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ABSTRAK
Skripsi ini membahas tentang penerapan Total Quality Management. Di
perpustakaan Utsman Bin Affan Universitas Muslim Indonesia Rumusan masalah
dari penelitian ini yaitu Bagaimana penerapan Total Quality Manajemen (TQM) pada
perpustakaan Utsman Bin Affan Universitas Muslim Indonesia (UMI). Adapun
tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui Bagaimana penerapan Total
Quality Manajemen (TQM) pada perpustakaan Utsman Bin Affan Universitas
Muslim Indonesia (UMI).
Dalam penelitian ini, penulis menggunakan penelitian deskriptif dengan
pendekatan kuantitatif. Populasi  dalam  penelitian  ini  adalah seluruh pemustaka
yang masih terdaftar sebagai anggota perpustakaan Utsman Bin Affan Universitas
Muslim Indonesia dengan jumlah Anggota 21.000. Teknik pengambilan sampel
menggunakan rumus Slovin sehingga yang menjadi sampel sebanyak 100 responden,
penarikan sampelnya menggunakan Nonprobability Sampling dengan teknik
sampling Insidental. Data dikumpulkan dengan menggunakan kuesioner yang
dibagikan langsung kepada responden yang di temui pada saat penelitian.
Berdasarkan hasil analisis data menunjukkan bahwa dari hasil uji
validitas dan Reliabilitas menggunakan SPSS versi 22 maka dapat diketahui
nilai variabel penerapan Total Quality Management sebesar alpha > r tabel
(0,897>0,195), hasil tersebut merupakan hasil cronbach’s alpha lebih besar
dari pada nilai r tabel atau nilai r, sedangkan nilai r tabel untuk 100 sampel
orang adalah 0,195 pada taraf signifikansi 5%. Hal tersebut menunjukkan
bahwa nilai r hitung lebih besar dari r tabel yang berarti dikatakan bahwa
semua item kuesioner konsisten/reliabel. Penerapan Total Quality
Management di perpustakaan Utsman Bin Affan sudah baik dengan interval
sangat baik dengan nilai 9.375. Dan nilai rata-rata yang diberikan responden
cukup baik dengan nilai rata-rat 76,71 atau 76,7%. Jadi para responden pada
umumnya menjawab penerapan Total Quality Management di perpustakaan
Utsman Bin Affan sudah diterapkan dengan presentase 76,7% dari data 100




Perkembangan dan pemanfaatan teknologi informasi sudah menyatu
dalam kehidupan masyarakat sehingga dapat memberikan kemudahan dalam
mendapatkan informasi yang dibutuhkannya. Bergesernya fenomena bahwa
pendidikan formal bukan lagi satu-satunya sumber untuk mendapatkan informasi
dan  ilmu pengetahuan  menempatkan kedudukan perpustakaan sebagai salah satu
lembaga penyedia informasi dan ilmu pengetahuan yang dibutuhkan oleh
masyarakat
Perpustakaan sebagai pusat informasi memiliki peran yang amat penting
dalam menyebarkan ilmu pengetahuan kepada pemakainya. Perpustakaan sebagai
lembaga pendidikan dan lembaga penyedia informasi akan memiliki kinerja yang
baik apabila didukung dengan manajemen yang memadai, sehingga seluruh
aktivitas lembaga akan mengarah pada upaya pencapaian tujuan yang telah
dicanangkan. Untuk mengelola sebuah perpustakaan diperlukan kemampuan
manajemen yang baik, agar arah kegiatan sesuai dengan tujuan yang diinginkan.
Di samping itu, manajemen juga dimaksudkan agar elemen yang terlibat dalam
perpustakaan mampu melakukan tugas dan pekerjaannya dengan baik dan benar.
Adapun ayat mengenai manajemen, firman Allah SWT dalam QS. Ash-
Shaff / 61 :4
            
2Terjemahanya:
“Sesungguhnya Allah menyukai orang yang berperang dijalan-Nya
dalam barisan yang teratur seakan-akan mereka seperti suatu
bangunan yang tersusun kokoh.”
Sesungguhnya Allah mencintai orang-orang yang berjuang dijalan-Nya
yakni untuk menegakkan Agama-Nya dalam bentuk satu barisan yang kokoh yang
saling kait berkait dan menyatu jiwanya lagi penuh disipilin seakan-akan mereka
karena kokoh dan saling berkaitannya satu dengan yang lain bagaikan bangunan
yang tersusun rapih. Kata shaffan/Barisan adalah sekelompok dari sekian banyak
anggotanya yang sejenis dan kompak serta berada dalam satu wadah yang kokoh
lagi teratur. Sementara kata  marshuh berarti berdempet dan tersusun rapih yang
dimaksud oleh ayat di atas adalah kekompakan anggota barisan, kedisiplinan
mereka yang tinggi, serta kekuatan mental mereka menghadapi ancaman dan
tantangan. Mana ini demikian, karna dalam pertempuran pun apalagi dewasa ini
pasukan tidak harus menyerang atau bertahan dalm bentuk barisan (Tafsir al-
Misbah, QS. Ash-Shaff/61 : 4).
Perkembangan ilmu pengetahuan dan teknologi informasi menyebabkan
perubahan pada pola hidup masyarakat. Perubahan tersebut pada akhirnya akan
mempengaruhi pula pada tuntutan kondisi keberadaan perpustakaan. Hal ini
memberikan dampak terhadap  kualitas sebuah perpustakaan. Kualitas dan
kelangsungan hidup perpustakaan sangat bergantung pada kemampuan
perpustakaan dalam menghadapi perubahan-perubahan tersebut. Dengan
perkembangan ilmu pengetahuan serta teknologi yang makin canggih,
perpustakaan mendapatkan sebuah tantangan dan peluang di mana untuk
3mengembangkan layanannya serta meningkatkan daya saing pada pelayanan jasa
informasi. Untuk menghadapi tantangan dan peluang tersebut dibutuhkan sebuah
konsep manajemen yang dapat merespon terhadap perubahan yang ada.
Segala usaha pencapaian tujuan perpustakaan dengan memanfaatkan
sumber daya manusia, informasi, ilmu pengetahuan, sistem, sumber dana, sarana
prasarana, dan sumber daya lain dengan memperhatikan fungsi, peran dan
keahlian. Dalam hal ini, untuk mencapai tujuan perpustakaan diperlukan sumber
daya manusia dan non manusia ini perlu dikelola melalui proses manajemen.
Dalam Peraturan Pemerintah No. 24 Tahun 2014 tentang pelaksanaan
Undang-undang No. 43 Tahun 2007 tentang perpustakaan, menjelaskan bahwa
dalam peraturan pemerintah  BAB VI bagian keempat Pasal 29 perpustakaan
menerapkan sistem manajemen yang sesuai dengan kondisi perpustakaan dan
mengikuti perkembangan sistem manajemen. Dijelaskan pula dalam Peraturan
Pemerintah No. 24 Tahun 2014 pada BAB I pasal 1 Ayat 10, bahwa perpustakaan
perguruan tinggi adalah perpustakaan yang merupakan bagian integral dari
kegiatan pendidikan, penelitian dan pengabdian kepada masyarakat dan berfungsi
sebagai pusat sumber belajar untuk mendukung tercapainya tujuan pendidikan
yang berkedudukan diperguruan tinggi.
Total Quality Management (TQM) merupakan manajemen yang dalam
pelaksanaannya melalui pendekatan sistematis, praktis dengan mengutamakan
kepuasan pelanggan / costumer satisfication. Manajemen ini memiliki
Kerakteristik (Lasa Hs, 2009 : 201).
41. Mengutamakan kepuasan pelanggan / Costumer satification
2. Menghargai orang / Respect to people
3. Berbicara dengan fakta / speaks with facts
4. Perbaikan terus menerus / continuous improvement
Total Quality Management atau dalam bahasa Indonesianya manajemen
mutu terpadu merupakan manajemen fungsional dengan pendekatan yang secara
terus menerus difokuskan pada peningkatan kualitas, agar produknya sesuai
dengan standar kualitas dari yang diinginkan masyarakat sebagai tugas pelayanan
umum (public service) dan pembangunan masyarakat (community development)
(Nawawi, 2005 :78).
Total quality management (TQM) adalah suatu konsep manajemen  yang
modern yang berusaha untuk merespon setiap perubahan yang ada serta
melibatkan dan memberdayakan seluruh anggotanya dalam mengadakan suatu
perbaikan barang dan jasa secara berkelanjutan sehingga mampu untuk
memberikan suatu kepuasan kepada penggunanya.
Perpustakaan Utsman Bin Affan adalah salah satu perpustakaan
perguruan tinggi yang berada di bawah naungan Universitas Muslim Indonesia.
Pada awalnya perpustakaan Utsman Bin Affan adalah perpustakaan yang
berlokasi di Kampus I Jalan Kakaktua No.27 Makassar. Pada tanggal 23 juni
1990, bertepatan dengan milad UMI ke-36, perpustakaan pindah kekampus II
yang berlokasi di jalan Urip Sumoharjo Km.05 Makassar yang ditandai dengan
diresmikannya gedung perpustakaan yang berlantai III oleh Bapak Direktur
Perguruan Tinggi Swasta yaitu Prof. DR. Yuhara Sukra.
5Keberadaan perpustakaan tersebut sudah cukup lama tetapi baru dikelola
secara profesional dengan cara yang sangat sederhana sejak tahun 1976. Sehingga
pada tahun 1994 pengelola Perpustakaan UMI sudah mengalami perubahan
dengan menerapkan sistem komputerisasi dalam pengelolaan yang bertujuan
untuk memudahkan kepada para pengguna perpustakaan tersebut. Perubahan
dalam pengelolaan tersebut Seiring dengan berkembangnya era teknologi
informasi maka di tuntut pula perubahan-perubahan terhadap kebijakan dan aturan
yang ada di perpustakaan, baik dari penerapan Standar Nasional Perpustakaan
Perguruan Tinggi maupun dari segi manajemen dan struktur organisasinya.
B. Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang yang telah dikemukakan  di atas, maka
rumusan masalah peneliti sebagai berikut:
“Bagaimana penerapan Total Quality Manajemen (TQM) di perpustakaan Utsman
Bin Affan Universitas Muslim Indonesia (UMI)”.
C. Definisi Operasional dan ruang lingkup pembahasan
1. Definisi operasional
Untuk memudahkan pembaca dalam memahami isi penelitian ini serta
menghindari dari adanya ketidakpahaman, maka penulis memberikan pengertian
terhadap kata-kata yang dianggap penting dalam judul tersebut sebagai berikut:
a. Penerapan adalah pemasang, pengenaan perihal mempraktekkan.
b. Total Quality Manajemen (TQM) atau Manajemen Mutu Terpadu
adalah suatu sistem yang efektif untuk mengintegrasikan usaha-usaha
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mutu dari berbagai kelompok dalam organisasi, sehingga
meningkatkan produktivitas dan pelayanan ke tingkat yang paling
ekonomis yang menimbulkan kepuasan semua langanan.
c. Perpustakaan adalah sebuah institusi pengelola karya tulis, karya cetak
dan atau karya rekam secara professional dengan sistem baku guna
memenuhi kebutuhan pendidikan, penelitian, pelestarian, informasi,
kultural dan rekreasi.
Berdasarkan pengertian diatas maka defenisi operasional yang
dimaksudkan adalah penerapan Total Quality Management (TQM) pada
perpustakaan adalah proses menerapkan suatu konsep manajemen, Konsep
manajemen ini berusaha untuk merespon setiap perubahan yang ada yang
melibatkan dan memberdayakan seluruh tenaga pustakawan (anggotanya) dalam
mengadakan suatu perbaikan barang dan jasa layanan secara berkelanjutan
sehingga mampu untuk memberikan kepuasan kepada penggunanya.
2. Ruang lingkup pembahasan
Setelah penulis mengemukakan satu-persatu kata dalam judul tersebut
maka adapun definisi judul ini adalah kajian intensif dari beberapa aspek dalam
upaya mengetahui penerapan Total Quality Management (TQM) pada
perpustakaan Utsman Bin Affan Universitas Muslim Indonesia
Mengingat sangat banyaknya objek yang berhubungan dengan judul yang
dipilih, maka perlu diadakan batasan penelitian. Dalam penelitian ini yang di
jadikan batasan penelitian adalah penerapan Total Quality Management (TQM)
7pada Perpustakaan Utsman Bin Affan Universitas Muslim Indonesia (UMI) yang
dijadikan fokus penelitian mengenai ruang lingkup Total Quality Management.
D. Tinjauan Pustaka
Penelitian ini meneliti rentang penerapan Total Quality Management
pada perpustakaan Utsman Bin Affan Universitas Muslim Indonesia. Banyak
referensi yang berkaitan dengan penelitian tersebut, tetapi penulis hanya
mengemukakan beberapa referensi sebagai berikut:
1. Mata baru penelitian perpustakaan dari SERVQUAL ke LibQUAL+TM
yang ditulis Endang Fatmawati yang isi di dalamnya menjelaskan metode
baru untuk mengukur kualitas layanan perpustakaan adalah LibQUAL+TM
.
2. Perspektif Manajemen Pengetahuan Informasi, Komunikasi, Pendidikan,
dan Pepustakaan yang di tulis oleh Pawit M. Yusup buku ini berisikan
konsep baru dalam pengelolaan data, informasi, dan pengetahuan yang ada
di perpustakaan.
3. Manajemen perpustakaan suatu pendekatan praktik yang ditulis oleh
Sutarno NS yang didalmnya dijelaskan bahwa sebuah perpustakaan akan
dapat “memainkan” peran sebagaimana mestinya manakala dikelola
menurut kaidah yang berlaku. Kaidah itu adalah, yang pertama menurut
teori atau ilmu perpustakaan, dan ilmu-ilmu lain yang berkaitan seperti
manajemen, sistem informasi manajemen, dan teknologi informasi. Kedua,
menurunt praktik yang disesuiakan dengan situasi dan lingkungan
setempat.
84. Manajemen mutu total (manajemen mutu untuk produksi, pengolahan dan
pelayanan); jilid1, edisi kedua dalam  versi bahasa Indonesia yang ditulis
oleh david L. goetsch dan Stanley B. Davis yang dialih bahasakan oleh
Drs. Benyamin Molan dengan judul asli introduction to total Quality
(quality management for production, processing, and services).
5. Bacaan terpilih tentang ( total Quality Management) yang ditulis
Soewarso Hardjosoedarmo yang di dalam buku ini menjelaskan konsep–
konsep  dan prinsip-prinsip  dasar pelaksanaan TQM dan mengemukakan
informasi menurut alur pemikiran yang lebih komprehensip untuk dapat
menciptakan daya saing dengan meningkatkan kualitas dan produktifitas.
6. Manajemen pengembangan kinerja pustakawan perguruan tinggi di era
globalisasi informasi untuk meningkatkan mutu layanan di perpustakaan.
Pada hal 63 – 74 yang ditulis oleh Andi Ibrahim dalam Jurnal Khizanah Al
Hikmah dalam jurnal Ilmu Perpustakaan, Informasi, & Kearsipan Vol. 2
No. 1 Jan – Jun 2014.
7. Manajemen dan organisasi perpustakaan yang ditulis oleh Muh. Quraisy
Mathar. Integrasi antar pengetahuan menjadi sebuah pengetahuan yang
bersifat interdisipliner, Heteroginitas manusia dan segala sesuatu yang
melingkupinya menyebabkan menajemen dan organisasi menjadi ilmu
pengetahuan yang juga sangat bersifat heterogen, baik dari segi teori
maupun praktiknya.
Beberapa rujukan utama yang digunakan yang di atas tidak ada yang
secara khusus membahas tentang Penerapan Total Quality Management pada
9perpustakaan, tapi bahan rujukan di atas di gunakan sebagai referensi dalam
penulisan dan acuan dalam menerapkan teori Total Quality Management pada
perpustakaan. Beberapa rujukan di atas isinya hanya mengarahkan kepada
penggunaan dan implementasi manajemen dalam pengelolaan perpustakaan secara
umum dan rujukan yang lain hanya berisikan teori-teori, konsep dan prinsip-
prinsip dalam pelaksanaan Total Quality Management secra umum.
Jadi bahan rujukan yang ada di atas penulis gunakan sebagai bahan
rujukan utama untuk membantu penulis dalam menambah referensi dan acuan
dalam penulisan, karna berhubung tidak ditemukannya bahan rujukan yang secara
spesifik yang membahas tentang penerapan Total Quality Management (TQM)
Pada perpustakaan yang sesuai dengan materi dari judul yang di pilih oleh
penulis.
E. Tujuan dan manfaat penelitian
1. Tujuan penelitian
Adapun tujuan yang ingin dicapai dalam penelitian ini adalah
sebagai berikut:
“Untuk mengetahui bagaimana penerapan Total Quality Management
pada perpustakaan Utsman Bin Affan Universitas Muslim Indonesia
(UMI)”.
2. Manfaat penelitian
Manfaat yang diharapkan dari hasil penelitian ini adalah:
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a. Sebagai bahan informasi tentang penerapan Total Quality Management
pada perpustakaan Usman Bin Affan Universitas Muslim Indonesia
b. Untuk menambah pengalaman penulis didalam menerapkan teori-teori
yang telah dipelajari dengan kenyataan di lapangan (tempat meneliti).
c. Sebagai sumbangan pikiran terhadap pemustaka mengenai
Penerapan Total Quality Management pada perpustakaan
Utsman Bin Affan Universitas Muslim Indonesia.
d. Sebagai bahan referensi dan perbandingan bagi peneliti





A. Total Quality Management (manajemen Mutu Terpadu)
1. Definisi Manajemen (Management)
Istilah manajemen berasal dari Bahasa Prancis yaitu menagement yang
berarti seni melaksanakan dan mengatur. Oleh karena itu, manajemen selanjutnya
diartikan sebagian orang sebagai sebuah seni untuk memanfaatkan semua sumber
daya yang ada untuk mencapai tujuan yang telah ditentukan. Manajemen
merupakan perpaduan antara seni dan ilmu. Sebagai sebuah seni, manajemen
dipandang sebagai sesuatu keindahan dalam proses mencapai tujuan melalui
mekanisme kerjasama dengan orang lain (Mathar, 2014 : 2) . Sedangkan dalam
Kamus Besar Bahasa Indonesia kata manajemen mempunyai pengertian sebagai
pengetahuan tentang proses penggunaan dan pengelolaan sumber daya, manusia,
modal, dan peralatan lainya secara terpadu dan efektif untuk mencapai sasaran
yang diharapkan (Podo, 2013 : 559) .
Lebih lanjut menurut Ramaliyus yang dikutip oleh Saefullah menyatakan
bahwa pengertian yang sama dengan hakikat manajemen adalah al-tadbir
(pengaturan), kata ini merupakan kata derivasi dari kata dabbara (mengatur) yang
banyak terdapat dalam tuntunan firman Allah swt (Saefullah, 2012 : 1). Allah
berfirman dalam QS As-Sajadah / 32:5.
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                  
  
Terjemahanya :
“Dia mengatur urusan dari langit ke bumi, kemudian (urusan) itu
naik kepadanya dalam satu hari yang kadarnya adalah seribu
tahun menurut perhitunganmu” (Departemen Agama, 2012).
Manajemen adalah proses atau kegiatan orang-orang dalam organisasi
dengan memanfaatkan sumber-sumber (juga disebut daya manusia, dana atau
sumber keuangan, dan sarana atau perangkat kerja, termasuk didalamnya metode
atau teknologi material atau bahan-bahan) yang tersedia bagi tercapainya tujuan
yang ditetapkan. Manajemen juga berarti keterampilan atau kemampuan untuk
memperoleh suatu hasil melalui kegiatan bersama orang lain dalam rangka
pencapaian tujuan yang telah ditetapkan.
Dari definisi manajemen di atas, maka penulis bisa menarik kesimpulan
bahwa manajemen adalah kegiatan yang memanfaatkan sumber daya yang
dimiliki seseorang dalam melaksanakan suatu kegiatan yang melibatkan
perangkat kerjanya serta sarana yang dimiliki demi tercapainya sebuah tujuan
yang telah ditetapkan.
2. Fungsi Manajemen
Menurut Saefullah, para ahli telah memaparkan fungsi-fungsi manajemen





Louis A. Allen Leading, planning, organizing, controlling
Prajudi Atmosudirjo Planning, organizing, directing, actuating, controlling
John R. Beishline Palnning, organizing, commanding, controlling
Henry Fayol planning, organizing, commanding, coordinating, controling
Luther Gullich Planning, organizing, satffing, directing, coordinating,
reporting, bugetting
Kontz dan O’Donnel Organizing, staffing, directing, planning, controlling
William H. Newman Planning, organizing, assembling resources, directing,
controlling
Sondang P. Siagian Planning, organizing, motivating, controlling
George R.Terry Planning, organizing, actuating, controlling
Lyndal F. Urwik Forecasting, planning, organizing, commanding,
coordinating, controlling
Winardi Planning, organizing, coordinating, actuating, leading,
communicating, controlling
The Liang Gie Planning, decision making, directing, coordinating,
controlling, improving
Dari ketiga belas pakar yang mengemukakan fungsi-fungsi manajemen di
atas, secara garis besar dapat dipahami bahwa seluruh kegiatan manajemen tidak
dapat terlepas dari proses perencanaan, pengorganisasian, pelaksanaan,
pengendalian, dan evaluasi. Sesungguhnya fungsi commanding dapat dikatakan
sebagai fungsi organizing, karena setiap organisasi secara hierarkis memiliki garis
kepemimpinan atau manajerial yang sistematis yang didalamnya dipraktikan
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tentang garis komando secara hierarkis yang berhubungan dengan otoritas dan
tanggung jawab anggota organisasi.
3. Definisi Mutu (Quality)
Mutu atau kualitas ukuran baik buruknya suatu hal atau barang, yang
menentukan nilai atau harganya; mutu; kadarnya (Podo, 2013 : 503).
Kata mutu atau kualitas mengandung banyak definisi dan makna. Orang
yang berbeda akan mengartikanya secara berlainan, dan berikut adalah beberapa
contoh definisi mutu yang kerapkali di jumpai antara lain:
a. Kesesuaian dengan persyaratan atau tuntutan
b. Kecocokan untuk pemakaian
c. Perbaikan atau penyempurnaan berkelanjutan
d. Bebas dari kerusakan atau cacat
e. Pemenuhan kebutuhan pelanggan semenjak awal dan setiap saat
f. Melakukan segala sesuatu secara benar semenjak awal
g. Sesuatu yang bisa membahagiakan pelanggan (Tjiptono, 2004 : 2).
Selanjutnya untuk memperjelas dan memperluas definisi tentang mutu
atau kualitas, kita bisa memperhatikan uraian empat pakar sebagai berikut:
1) Menurut Joseph M Juran; mutu produk ialah kecocokan
menggunakan produk (fitness for use) untuk memenuhi kebutuhan
dan kepuasan pelanggan. Kecocokan penggunaan produk tersebut
didasari atas lima ciri utama, yaitu (a) teknologi, yaitu kekuatan; (b)
psikologis, yaitu citra rasa atau status; (c) waktu, yaitu kehandalan;
(d) kontraktual, yaitu ada jaminan; (e) etika, yaitu sopan santun.
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2) Menurut Philps Crosby;  mutu adalah confronmance to requirement,
yaitu sesuai dengan yang disyaratkan atau distandarkan. Suatu
produk memiliki mutu apabila sesuai dengan standar atau kriteria
mutu yang telah ditentukan, standar mutu tersebut meliputi bahan
baku, proses produksi, dan produk jadi.
3) Menurut Edward Deming; mutu adalah kesesuaian dengan
kebutuhan pasar atau konsumen. Perusahaan yang bermutu adalah
perusahaan yang menguasai pangsa pasar karena hasil produksinya
sesuai dengan kebutuhan konsumen, sehingga menimbulkan
kepuasan bagi konsumen. Jika konsumen merasa puas, maka mereka
akan setia dalam membeli produk perusahaan tersebut baik berupa
barang maupun jasa.
4) Menurut Feigenbaum; mutu adalah kepuasan pelanggan sepenuhnya
(full customer statisfaction). Suatu produk dianggap bermutu apabila
dapat memberikan kepuasan sepenuhnya kepada konsumen, yaitu
sesuai dengan harapan konsumen atas produk yang dihasilkan oleh
perusahaan (Abdul Hadis dan Nurhayati B, 2012 : 84-86).
Lebih lanjut setelah mempertimbangkan definisi mutu atau kualitas dari
para ahli diatas, dan dikarenakan terbatasnya waktu, tenaga dan anggaran. Maka,
penulis membatasi hanya pada teorinya Edward Deming yang akan dijadikan
aspek dalam variabel Penerapan Total Quality Management (TQM) adalah yang




Mutu layanan atau kualitas layanan adalah sesuatu hal yang menjadi citra
suatu lembaga atau perusahaan, karna apabila mutu layanan yang diberikan
kepada pelanggan dari perusahaan atau lembaga bagus dan memuaskan, niscaya
pelanggan atau konsumen akan setia dalam mengunakan produk atau jasa yang
dihasilkan. Lebih lanjut penjelasan tentang mutu layanan akan kami uraikan
berdasarkan teori dan analisisnya menurut Philip Kotler dan Kevin Lane Keller
dalam Miftahul Huda dapat dijabarkan menjadi lima dimensi sebagai berikut:
a. Reliability (kehandalan);
Kehandalan adalah kemampuan untuk melaksanakan layanan sesuai
dengan yang dijanjikan secara meyakinkan dan akurat.
b. Responsiveness (daya tanggap);
Daya tanggap yang dimaksud adalah kesediaan membantu konsumen dan
memberikan layanan jasa dengan cepat.
c. Assurance (jaminan);
Adapun yang dimaksud dengan jaminan adalah pengetahuan dan
kesopanan karyawan atau pegawai dan kemampuan mereka menyampaikan
kepercayaan serta keyakinan terhadap konsumen atau pelanggan.
d. Empaty (empati);
Berkenaan dengan empati dalam hal pelayanan adalah kesediaan
memberikan perhatian yang mendalam dan khusus kepada masing-masing
konsumen atau pemustaka. Perhatian yang diberikan tidak harus berlebihan yang
justru membuat kesan tidak ikhlas, hal yang paling mudah adalah dengan
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tersenyum, karena jika kita memberikan senyuman di awal pertemuan bisa
mencairkan suasana.
e. Tangibles (bukti langsung).
Bukti langsung dalam hal ini adalah penampilan fasilitas fisik,
perlengkapan, karyawan, serta komunikasi. Lebih lanjut berkenaan dengan
menjaga penampilan yang indah, dan memberikan layanan terbaik kepada
konsumen akan berdampak terhadap kenyamanan dan kepuasan konsumen atau
pemustaka, serta bisa meningkatkan citra unggul dari suatu lembaga atau
perusahaan.
5. Total Quality Management (TQM)
Istilah Total Quality Management (TQM) atau Manajemen Mutu
Terpadu (MMT) pertama kali lahir sebagai bentuk respon terhadap munculnya
persoalan krisis produktifitas. Fenomena ini pertama kali mencuat di dunia
industri yang melibatkan Negara-negara industri terutama di Jepang dan Amerika
pada tahun 1970-an dan 1980-an. Pada saat itu terjadi banjir barang buatan Jepang
di pasar Amerika dan Kanada. Sementara itu, di Amerika Utara berada dalam
periode dengan inflasi tinggi dan pengangguran yang tinggi. Para analis menduga
bahwa sumber terjadinya pengangguran yang tinggi adalah karena krisis
produktifitas. Oleh karena itu, pemecahanya disarankan untuk meningkatkan
produktifitas. Akan tetapi, persoalanya ternyata tidak sesederhana itu, karena
unsur pembentuk produktifitas yang terdiri dari input dan output dari proses
banyak jenisnya (Syilviana dan Rivai, 2010 : 477).
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Total quality management atau Manajemen mutu terpadu adalah sebuah
konsep yang awalnya dikembangkan untuk meningkatkan mutu produksi berupa
barang dan jasa pada sejumlah perusahaan di Jepang. Sekalipun pengembangan
konsep TQM mulai diperkenalkan dalam dunia industri pasca perang dunia ke–II,
namun gagasan dasarnya sudah jauh dikembangkan oleh Frederick Taylor yang
dikenal sebagai “Bapak Manajemen Ilmiah” di tahun 1920-an (Onismus, 2011 :
123).
Manajemen mutu terpadu istilah aslinya lebih terkenal dengan sebutan
Total Quality Management. Dan TQM adalah penerapan metode kuantitatif dan
pengetahuan kemanusiaan untuk:
a. Memperbaiki material dan jasa yang menjadi masukan organisasi
b. Memperbaiki semua proses penting dalam organisasi, dan
c. Memperbaiki upaya dalam memenuhi kebutuhan para pemakai produk
dan jasa pada masa kini dan diwaktu yang akan datang.
Pendapat pakar tentang TQM sangat beragam dan diantaranya yaitu; (1)
menurut J.Paul Peter dan James H. Donnelly: TQM merupakan komitmen
organisasi untuk memuaskan pelanggan dengan secara berkelanjutan memperbaiki
setiap proses bisnis yang terkait denagn penyampaian barang atau jasa; (2)
menurut S.P. Robbins: TQM sebagai pencapaian kepuasan pelanggan secara
konstan melalui perbaikan secara berkelanjutan dari semua proses organisasional;
(3) Grenberg dan Baron memandang TQM sebagai strategi organisasi tentang
komitmen untuk memperbaiki kepuasan pelanggan dengan pengembangan teknik
secara berhati-hati dalam mengelola kualitas output;  (4) Chase, Aquino dan
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Jacobs memberikan makna TQM sebagai mengelola keseluruhan organisasi
sehingga melampaui semua dimensi produk dan jasa yang penting bagi pelanggan.
( Wibowo, 2013 : 150)
6. Penerapan Total Quality Management (TQM) Pada perpustakaan.
Penerapan manajemen mutu total perlu memperhatikan prinsip-
prinsipnya, sebagai berikut:
a. Berkesinambungan
Pengendalian dan peningkatan mutu tidak harus memerlukan dana yang
besar. Ketersedian dana yang besar tidak otomatis akan menghasilkan produk (
barang atau jasa ) yang berkualitas. Justru kegiatan-kegiatan yang berskala kecil
perlu dikembangkan untuk menghasilkan paket-paket yang berskala besar.
b. Melangkah benar sejak awal
Setiap permulaan akan menentukan langkah-langkah selanjutnya. Oleh
karena itu, sejak awal perlu ditanamkan agar setiap unsur melakukan kegiatan
dengan benar.
c. Penanaman sikap mental
Setiap orang terkait dengan kegiatan lembaga perlu menyadari bahwa
apapun yang mereka lakukan akan memperngaruhi kualitas. Prilaku pengolahan,
pelaksanaan dan gaya kepemimpinan sangat menentukan dalam pengendalian
kualitas. Oleh karena itu perlu ditanamkan sikap mental, suasan kerja dan sistem
kerja yang kondusif untuk mencapai kualitas.
d. Dorongan, pengakuan dan penghargaan atas prestasi
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Suasana kerja, sistem kerja dan penghargaan yang sesuai akan ikut
memotivasi seseorang dalam upaya meningkatkan mutu kerja. Disinilah perlunya
pemberian kepercayaan, pendelegasian wewenang dan tanggung jawab kepada
bawahan dengan jelas. Hal ini merupakan bentuk pemberian kebebasan
berinisiatif. Dampak adanya inisiatif ini adalah upaya peningkatan mutu.
e. Inovasi
Adanya keinginan perubahan dan peningkatan merupakan tuntutan
tersendiri. Tanpa adanya inovasi yang dilaukan secara terus-menerus, sulit
diharapkan adanya peningkatan  mutu. Oleh karena itu, setiap elemen lembaga
perlu mengevaluasi  hasil kerja masing-masing, lalu berani mengakui kekurangan
untuk melangkah lebih baik lagi (Ibrahim, 2014 : 64-65).
Perpustakaan yang berkualitas adalah perpustakaan yang mampu
menghasilkan produk-produk yang terbaik seperti informasi dan jasa layanan.
Dengan adanya produk tersebut diharapkan dapat menjawab setiap informasi yang
dibutuhkan oleh pemustakanya, kualitas produk perpustakaan ini akan terjamin
jika perpustakaaan tersebut memiliki pustakawan yang terampil dalam membantu
pemustaka untuk melakukan penulusuran informasi yang lebih cepat dan tepat.
Terdapat enam kriteria kualitas pelayanan yang dipersepsikan baik, yakni
sebagai berikut:
1) Profesionalisme dan Keterampilan (Professionalism and Skills).
Pemustaka mendapati bahwa perpustakaan, pustakawan, sistem
operasional, dan sumber daya fisik, memiliki pengetahuan dan keterampilan yang
dibutuhkan untuk memecahkan masalah mereka secara professional. Tuntutan
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terhadap jumlah dan mutu layanan perpustakaan. Saat ini layanan perpustakaan
tidak cukup lagi misalnya seperti layanan baca di tempat dan peminjaman buku
perpustakaan. Pemakai perpustakaan sekarang sudah menuntut jenis-jenis layanan
lain, seperti layanan informasi terbaru, layanan informasi terseleksi, layanan
penelusuran secara online, dan layanan penelusuran dengan CD-ROM. Selain
tuntutan terhadap jumlah layanan yang makin banyak, mutu layananpun dituntut
untuk lebih baik. Dalam rangka peningkatan mutu dan jumlah layanan inilah,
peran teknologi komputer (informasi) sangat diharapkan.
2) Sikap dan Tingkah Laku (Attitudes and Behavior)
Pemustaka merasa bahwa pustakawan menaruh perhatian besar pada
mereka dan berusaha membantu memecahkan masalah mereka secara spontan dan
ramah
3) Aksesibilitas dan Fleksibilitas (Accessibility and Flexibility)
Pemustaka merasa bahwa perpustakaan, lokasi, jam buka, pustakawan,
dan sistem operasionalnya, dirancang dan dioperasikan sedemikian rupa sehingga
pemustaka dapat mengakses jasa tersebut dengan mudah. Selain itu, juga
dirancang dengan maksud agar dapat menyesuaikan permintaan dan keinginan
pelanggan secara luwes
4) Keandalan dan Kepercayaan (Reliability and Trustworthiness)
Pemustaka memahami bahwa apa pun yang terjadi atau telah disepakati,
mereka bisa mengandalkan perpustakaan beserta pustakawan dan sistemnya




Pemustaka menyadari bahwa bila terjadi kesalahan atau sesuatu yang
tidak diharapkan dan tidak dapat diprediksi, maka perpustakaan akan segera
mengambil tindakan untuk mengendalikan situasi dan mencari solusi yang tepat.
6) Reputasi dan Kredibilitas (Reputation and Credibility)
Pelanggan meyakini bahwa operasi dari penyedia jasa dapat dipercaya
dan memberikan nilai/imbalan yang sepadan dengan biaya yang dikeluarkan
(Tjiptono, 2005 : 261).
Niat yang baik dan tekad yang bulat bukan merupakan jaminan bagi
keberhasilan mutu terpadu atau total quality dalam suatu organisasi. Total quality
atau mutu terpadu adalah gerakan yang di-manage dengan baik, dan
keberhasilanya tidaklah datang hanya dari antusiasme para pelakunya, yaitu pihak
manajemen dan karyawan. Sebagaimana moto dalam kualitas  menyatakan Do
right the first time (melakukan yang benar pada permulaan), maka pertama-tama
yang harus dilakukan oleh para manajer adalah mengimplementasikan Total
Quality Management. Kegagalan dalam pelaksanaan mengakibatkan akan sukar
untuk memulai program lagi ( Hardjosoedarmo, 2004 :39)
Selain itu, untuk menjamin keberhasilan implementasi TQM yakni
terdapat langkah-langkah yang harus dilakukan secara berurutan dan disiplin,
yaitu:
a) Tanamkan satu prinsip mutu
b) Manajemen harus membimbing dan menunjukan kepemimpinan
bermutu.
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c) Kalau perlu, adakan perubahan atau modifikasi terhadap system yang
ada, agar kondusif dengan tujuan mutu terpadu.
d) Didik, latih dan berdayakan (empower) seluruh karyawan
Jika ke empat langkah tersebut dilaksanakan secara berurutan, maka akan
dapat menciptakan iklim yang kondusif bagi perwujudan TQM sebagai berikut;
(1) tata-laku organisasi akan berubah; (2) dikalangan karyawan akan terbentuk
sikap total quality atau mutu terpadu; (3) didalam organisasi dapat diciptakan
budaya mutu terpadu atau total quality. (Hardjosoedarmo, 2004 : 40).
Program TQM memiliki dua sisi kualitas Wilkinson, 1992 dalam (
Hatane Samuel, 2003 : 74) yaitu hard side of quality dan soft side of quality.
Sisi hard side of quality meliputi semua upaya perbaikan proses produksi
mulai dari desain produk sampai dengan penggunaan alat-alat pengendalian
seperti Quality Function Development, Just In Time dan Statistical
Prosses Control), dan perubahan organisasional lainnya (seperti struktur
organisasi, budaya organisasi, dan sebagainya), dengan upaya demikian
diharapkan akan dapat meningkatkan kualitas produk yang pada gilirannya
nanti dapat memuaskan kebutuhan konsumen.
Penekanan “soft side of quality” lebih terfokus pada upaya menciptakan
kesadaran karyawan akan pentingnya arti kepuasan konsumen dan menumbuhkan
komitmen karyawan untuk selalu memperbaiki kualitas. Upaya tersebut dapat
dilakukan melalui pendidikan dan pelatihan yang mendukung, pendekatan sistem
pengupahan yang mendukung, struktur kerja. Semua upaya ini termasuk dalam
kegiatan manajemen sumber daya manusia dan dengan menerapkan TQM akan
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berakibat pada perubahan struktur organisasional, peran manajer, karyawan, dan
tujuan organisasi. yang pada gilirannya akan mengubah karakteristik kerja.
B. Perpustakaan perguruan Tinggi
Menurut Chowdhury dalam Ibrahim perpustakaan perguruan tinggi
adalah perpustakaan yang berada di bawah naungan lembaga pendidikan tinggi.
Fungsi utama perpustakaan perguruan tinggi adalah mendukung proses belajar
mengajar dan penelitian di perguruan tinggi yang bersangkutan. Contoh
perpustakaan perguruan tinggi adalah perpustakaan universitas, perpustakaan
institute, perpustakaan sekolah tinggi, perpustakaan politeknik, perpustakaan
fakultas dan perpustakaan jurusan.
Soetminah dalam Ibrahim menjelaskan bahwa koleksi perpustakaan
perguruan tinggi harus mencakup buku referensi baik buku referensi umum
seperti Encyclopedia of britanica maupun buku referensi khusus seperti kamus
kedokteran, buku teks yang dibutuhkan oleh staf pengajar dan mahasisswa untuk
setiap mata kuliah, artikel dari jurnal ilmiah baik yang tercetak maupun online,
terbitan perguruan tinggi baik oleh penerbit perguruan tinggi itu sendiri maupun
dari penerbit perguruan tinggi yang lainnya, terbitan pemerintah dan laporan tugas
akhir mahasisswa seperti skripsi, tesis, dan disertasi.
1. Tujuan dan Fungsi Perpustakaan Perguruan Tinggi
Tujuan dan fungsi perpustakaan perguruan tinggi yang harus diemban
adalah  : ( Basuki, 1993 : 52 )
a. Pemenuhan kebutuhan informasi dari masyarakat pemakainya seperti
dosen, mahasiswa dan tenaga pendidik.
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b. Menyediakan buku-buku rujukan yang dibutuhkan oleh untuk
keseluruhan jenjang program yang ada dalam perguruan tinggi yang
bersangkutan misalnya, program diploma, sarjana, magister dan
doktor.
c. Menyediakan ruang baca dan ruang diskusi yang nyaman untuk
masyarakat pemakainya.
d. Menydiakan jasa peminjaman yang tepat kepada masyarat
pemakainya. Olehnya itu satu judul buku biasanya disediakan oleh
perpustakaan dalam beberapa exampler.
e. Menyediakan jasa informasi aktif yang tidak saja terbatas pada
lingkungan perguruan tinggi tapai juga lembaga industri lokal yang
berada disekitanya.
f. Menyediakan jasa literasi informasi kepada masyarakat pemakainya.
Selanjutnya mengenai fungsi perpustakaan perguruan tinggi antara lain:
1) Pusat dokumentasi dan pusat sumber belajar dalam mendukung
Tridharma perguruan Tinggi
2) Lembaga pengelola sumber-sumber unformasi
3) Lembaga pelayanan dan pendayagunaan informasi
4) Wahana rekreasi berbasis ilmu pengetahuan
5) Lembaga pendukung pendidikan (pencerdas bangsa)
6) Lembaga pelestari khasanah budaya lembaga
26
2. Layanan perpustakaan perguruan tinggi
Layanan perpustakaan perguruan tinggi hendaknya merujuk pada layanan
perpustakaan secara umum. Mengenai layanan perpustakaan secara umum sudah
di atur dalam UU RI No.43 tahun 2007 tentang perpustakaan pada Bab V pada
pasal 1 sampai dengan pasal 7.
Pasal 1 : layanan perpustakaan dilakukan secara prima dan berorientasi
bagi kepentingan pemustaka .
Pasal 2 : setiap perpustakaan menerapkan tata cara layanan perpustakaan
berdasarkan standar nasional perpustakaan
Pasal 3 : setiap perpustakaan mengembangkan layanan perpustakaan sesuai
dengan kemajuan teknologi informasi dan komunikasi
Pasal 4 : layanan perpustakaan sebagaimana dimaksud pada ayat (1)
dikembangkan melalui pemanfaatan sumber daya perpustakaan untuk
memenuhi kebutuhan pemustaka
Pasal 5 : layanan perpustakaan di selenggarakan sesuai dengan standar
nasional perpustakaan untuk mengoptimalkan pelayanan kepada pemustaka
Pasal 6 : layanan perpustakaan terpadu diwujudkan melalui kerja sama
antar perpustakaan
Pasal 7 : layanan perpustakaan secara terpadu sebagaimana dimaksud pada
ayat (6) dilaksanakan melalui jejaring telematika
Jam buka perpustakaan perguruan tinggi disesuaikan dengan kebutuhan
kegiatan dharmanya sekurang-kurangnya lima puluh empat (54) jam per minggu.
Layanan yang diberikan antara lain:
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a. Layanan sirkulasi
b. Layanan pinjam antar perpustakaan
c. Layanan referensi
d. Layanan pendidik pengguna
e. Layanan pendidik pengguna dan literasi informasi diberikan kepada
mahasiswa dan pengajar
f. Layanan penelusuran informasi
Idealnya dalam membuat perpustakaan perguruan tinggi membutuhkan
acuan yang dikenal dengan nama “standarisasi”. Maksudnya adalah sebuah proses
penilaian yang mengacu pada ciri/kriteria maupun standar minimal yang harus
dipenuhi dalam penyelenggaraan sebuah perpustakaan perguruan tinggi dengan
berbagai aspek tertentu yang dibutuhkan
Perpustakaan perguruan tinggi biasanya dihadapkan pada issu sentralisasi
dan desentralisasi. Kedua sistem ini memiliki kekurangan dan kelebihan masing-
masing. Sistem desentralisasi sangat tepat diterapkan apabila lokasi setiap fakultas
saling berjauhan sehingga perpustakaan yang ada pada setiap fakultas akan mudah
dijagkau oleh masyarakat pemakainya. Namun sistem desentralisasi
membutuhkan biaya yang lebih banyak  dibandingkan dengan sistem sentralisasi
karena akan membutuhkan tempat dan staf yang banyak. Sebaliknya sistem
sentralisasi sangat tepat dilakukan apabila lokasi setiap fakultas saling berdekatan
karena mahasiswa pada setiap fakultas tidak merasa sulit untuk menjangkau
perpustakaan. Kelebihan dari sistem sentralisasi adalah biaya dapat dihemat





Desain yang digunakan didalam penelitian ini adalah desain deskriptif
kuantitatif. Desain penelitian deskriptif ini bertujuan untuk mendeskripsikan sifat
atau karakteristik dari suatu gejala, peristiwa, kejadian yang terjadi saat ini.
Penelitian deskriptif memusatkan perhatian kepada masalah aktual dan peneliti
berusaha mendeskripsikan peristiwa dan kejadian yang menjadi pusat perhatian
tanpa memberikan perlakuan khusus terhadap peristiwa tersebut. Penelitian ini
relatif sedikit memerlukan teorisasi dan hipotesis serta dapat bekerja pada satu
variabel saja dapat juga lebuh dari dari satu variabel.
Desain ini dimaksudkan untuk mengambarkan penerapan Total Quality
Management (TQM) pada Perpustakaan Utsman Bin Affan Universitas Muslim
Indonesia berdasarkan data yang ditemukan dilapangan. Desain yang dilakukan
oleh peneliti adalah melakukan observasi di lapangan atau tempat penelitian,
kemudian menentuan jenis tes yang akan diberikan kepada subjek penelitian. Jenis
tes yang dimaksud adalah tes pembagian kuisioner atau angket kepada pemustaka
bagaimana penerapan Total Quality Management. Selanjutnya menganalisa hasil
tersebut sebagai dasar dalam mengambil suatu kesimpulan. Dengan demikian
pada penelitian ini, peneliti menggunakan tes tulis kuisioner atau angket.
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B. Waktu dan tempat penelitian
Penelitian ini akan dilaksanakan pada bulan Oktober sampai dengan
Bulan November 2016 di Makassar dengan lokasi penelitian yang bertempat di
perpustakaan Utsman Bin Affan Universitas Muslim Indonesia.
C. Populasi dan sampel
a. Populasi
Populasi adalah wilayah generalisasi yang terdiri dari objek dan subjek
yang mempunyai kualitas dan karakteristik tertentu yang ditetapkan oleh peneliti.
Populasi peneliti ini adalah keseluruhan pemustaka yang masih Aktif terhadap
penerapan Total Quality Mnajemen (TQM) pada Perpustakaan Utsman Bin Affan
Universitas Muslim Indonesia .
b. Sampel
Sampel adalah sebagian yang diambil dari keseluruhan populasi yang
diteliti yang dianggap memiliki seluruh anggota populasi (Hadi,1989: 211).
Selanjutnya Arikunto menyatakan bahwa apabila subjek penelitian kurang dari
100 orang, maka lebih baik diambil semuanya sehingga penelitianya merupakan
penelitian jumlah populasi dari jumlah dan karateristik yang dimiliki oleh
populasi. Selanjutnya, jika jumlah subjek cukup besar, maka diambil sampel antar
10-15% atau antara 20-25% tergantung dari waktu biaya dan tenaga yang tersedia
(Arikunto, 2003: 76).
Penarikan sampel dilakukan dengan Nonprobability Sampling yaitu
teknik pengambilan sampel yang tidak memberi peluang/kesempatan sama setiap
unsur atau anggota populasi untuk dipilih menjadi sampel. Dalam penentuan
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sampel maka peneliti menggunakan teknik Sampling Insidental. Sampling
insidental adalah teknik penentuan sampel berdasarkan kebetulan, yaitu siapa saja
yang secara kebetulan/insidental bertemu dengan peneliti dapat digunakan sebagai
sampel, bila dipandang orang yang kebetulan ditemui itu cocok sebagai sumber
data (Sugiyono, 2013:84-85)
Cara menentukan jumlah sampel dalam penelitian ini adalah dengan
menggunakan Rumus Slovin.
Rumus Slovin : = ( )
Dimana : n = Ukuran Sampel
N = Ukuran populasi
e = Error level (tingkat kesalahan)
Catatan: umumnya digunakan 1% atau 0,01, atau 5% atau 0,05, dan
10% atau 0,1 (dapat dipilih oleh peneliti) (Noor, 2011 : 158).
Berdasarkan rumus jumlah sampel pada penelitian ini adalah :
= 21.0001 + (21.000 0,1 )
= 21.0001 + 210= 99.52 ~ 100
Jadi jumlah sampel yang dianggap telah mewakili populasi adalah 100




D. Teknik pengumpulan data
Metode pengumpulan data merupakan cara yang digunakan
untuk memperoleh data atau keterangan sebanyak-banyaknya dan
selengkap-lengkapnya guna melengkapi penelitian ini maka penulis
menggunkan metode antara lain :
1. Observasi
Teknik menuntut adanya pengamatan dari peneliti baik secara
langsung maupun tidak langsung terhadap objek penelitian. Instrument
yang dapat dilakukan yaitu lembar pengamatan, panduan pengamatan.
Beberapa informasi yang dapat diperoleh dari hasil observasi antara lain:
ruang (tempat), pelaku, kegiatan, objek, perbuatan, kejadian atau
peristiwa, waktu dan perasaan. Alasan peneliti melakukan observasi yaitu
untuk menyajikan gambaran realistis prilaku atau kejadian, menjawab
pertanyaan, membantu mengerti prilaku manusian, dan evaluasi yaitu
melakukan pengukuran terhadap aspek tertentu melakukan umpan balik
terhadap pengukuran tersebut.
2. Dokumen
Sejumlah besar fakta dan data tersimpan dalam bahan yang
berbentuk dokumentasi. Sebagian besar data yang tersedia yaitu
berbentuk surat, catatan harian, cendra mata, laporan, artefak, dan foto.
Sifat utama data ini tak terbatas pada ruang dan waktu sehingga memberi
peluang kepada peneliti untuk mengetahui hal-hal yang pernah terjadi di
waktu silam. Secara detail, bahan dokumenter terbagi beberapa macam,
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yaitu autobiografi, surat pribadi, buku atau cacatan harian, memorial,
keliping, dokumen pemerintah atau swasta, data di server dan flashdisk,
dan data tersimpan di web site.
3. Kuesioner atau Angket
Merupakan suatu teknik pengumpulan data dengan memberikan
atau menyebarkan daftar pertanyaan kepada responden dengan harapan
memberikan respons atas daftar pertanyaan tersebut. Daftar pertanyaan
dapat bersifat terbuka, yaitu jika jawaban tidak ditentukan sebelumnya
oleh peneliti dan dapat bersifat tertutup, yaitu alternatife jawaban telah
ditentukan sebelumnya oleh peneliti. Adapun instrument daftar
pertanyaan dapat berupa pertanyaan (berupa isian yang akan diisi oleh
responden), ceklist (berupa pilihan dengan cara memberi  tanda pada
kolom yang disediakan), dan skala (berupa pilihan dengan memberi tanda
pada kolom berdasarkan tingkatan tertentu) (Noor, 2011 : 139-140).
E. Instrumen Penelitian
Menurut Suharsimi Arikunto “Instrumen Penelitian” bisa diartikan
sebagai “alat bantu” merupakan saran yang dapat diwujudkan dalam benda,
misalnya angket (questionare), daftar yang cocok (checklist) atau pedoman
wawancara (interview guide atau interview schedule), lembar pengamatan atau
panduan pengamatan (observation sheet atau observation schedule), soal tes yang
kadang–kadang hanya disebut dengan “tes” saja, inventori (inventory), skala
(scala), dan lain sebagainya (Arikunto, 2013:101).
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Lebih lanjut untuk dapat mengumpulkan data dengan teliti, maka perlu
menggunakan instrument penelitian (alat ukur). Alat atau instrumen yang dipakai
pada penelitian ini adalah skala psikologi, yaitu teknik pengumpulan data yang
dilakukan dengan cara memberi seperangkat pernyataan tertulis kepada responden
untuk dijawabnya. Instrumen yang digunakan dalam penelitian ini berupa
kuesioner (angket) yang disusun dalam bentuk model Scala Likert. Skala likert
yaitu metode penskalaan pernyataan sikap, pendapat  atau persepsi seseorang atau
sekelompok orang tentang fenomena sosial (Sugiyono, 2013:134).
Dengan demikian skala yang digunakan dalam penelitian ini adalah skala
likert yang digunakan untuk mengukur sikap, pendapat dan persepsi mahasiswa
(tentang penerapan Total Quality Management di perpustakaan Utsman Bin












Skala penerapan Total Quality Management disusun berdasarkan
pendapat pada teorinya Edward Deming yang akan dijadikan aspek dalam
34
variabel penerapan Total Quality Management sebagai berikut; Perusahaan yang
bermutu adalah perusahaan yang menguasai pangsa pasar karena hasil
produksinya sesuai dengan kebutuhan konsumen, sehingga menimbulkan
kepuasan bagi konsumen. Jika konsumen merasa puas, maka mereka akan setia
dalam membeli produk perusahaan tersebut baik berupa barang maupun jasa
(Abdul hadis dan Nurhayati B, 2012:84)
Adapun untuk melengkapi aspek dari teori mutu Deming diatas. Maka,
penulis juga merujuk pada teori mutu pelayanan Philip Kotler yang akan dijadikan
indikatornya sebagai berikut; 1) Reliability (kehandalan); 2) Responsiveness (daya
tanggap); 3) Assurance (jaminan); 4) Empaty (empati); 5) Tangibles (bukti
langsung).
Tidak terlepas dari itu penulis juga merujuk pada teori Lasa Hs tentang
pembagian karakteristik Total Quality Management (TQM) yang kemudian
dijadikan indikator lain dalam penerapan Total Quality Management yang
merupakan manajemen yang dalam pelaksanaannya melalui pendekatan
sistematis, praktis dengan mengutamakan kepuasan pelanggan / costumer
satisfication. Sebagai berikut:
1. Mengutamakan kepuasan pelanggan / Costumer satification
2. Menghargai orang / Respect to people
3. Berbicara dengan fakta / speaks with facts
4. Perbaikan terus menerus / continuous improvement
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Tabel. 3























7. Respect to people
(Menghargai orang)








F. Uji Validitas dan Reliabilitas Data
1. Uji Validitas
Validitas data merupakan hal yang harus dalam sebuah penelitian
agar dalam menghasilkan penelitian, data tidak serta mertahanya sekedar
data namun juga harus valid.
Validitas adalah suatu tolak ukur dalam mengukur suatu hal yang
seharusnya diukur (Sugiono, 2013 : 121)
Alat ukur digunakan dalam penelitian agar peneliti dapat
menentukan apakah data yang dihasilkan itu asli dan dapat dipercaya,
agar peneliti selanjutnya dapat menjadikannya sebagai bahan
pertimbangan dalam penelitianya. Ada banyak metode yang digunakan
dalam melakukan uji Validitas data misalnya saja SPSS.
Uji validitas ini dilakukan untuk mengetahui valid atau tidaknya
pernyataan yang tersedia pada koesioner. Suatu item pernyataan di
katakan valid apabila nilai r hitunganya lebih besar dari pada r table
(n=100, α = 5%) yaitu 0,195
Tabel. 4
Uji validitas penerapan total Quality Management di Perpustakaan
Utsman Bin Affan Universitas Muslim Indonesia
No Item r Hitung r Table Keterangan
1 0,515 0,195 Valid
2 0,645 0,195 Valid
3 0,479 0,195 Valid
4 0,488 0,195 Valid
5 0,477 0,195 Valid
6 0,538 0,195 Valid
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7 0,551 0,195 Valid
8 0,516 0,195 Valid
9 0,405 0,195 Valid
10 0,595 0,195 Valid
11 0,579 0,195 Valid
12 0,-108 0,195 Tidak Valid
13 0,547 0,195 Valid
14 0,581 0,195 Valid
15 0,565 0,195 Valid
16 0,580 0,195 Valid
17 0,660 0,195 Valid
18 0,655 0,195 Valid
19 0,733 0,195 Valid
20 0,056 0,195 Tidak Valid
21 0,433 0,195 Valid
22 0,669 0,195 Valid
23 0,557 0,195 Valid
24 0,408 0,195 Valid
25 0,499 0,195 Valid
Sumber :Hasil uji Valiitas dari IBM SPSS V. 22
2. Uji Reliabilitas data
Pengujian reliabilitas instrument dapat dilakukan secara
Eksternal maupun internal. Secara eksternal dapat dilakukan dengan
testerest (stability), equivalent dan gabungan keduanya. Secara internal
reliabilitas instrument  dapat diuji dengan menganalisis konsistensi butir-
butir yang ada pada instrument dengan teknik tertentu (Sugiyono, 2013 :
130).
Uji reliabilitas dilakukan setelah semua pernyataan telah diuji
kevalidannya. Adapun hasil uji realibilitas untuk kuesioner Penerapan
Total Quality ManagemenT “(TQM) yaitu:
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Tabel. 5




Alpha N of Items
,897 23
Sumber: Hasil uji Reliabilitas dari IBM SPSS V. 22
Hasil uji Reliabilitas suatu kuesioner dapat dikatakan reliabel
apabila cronbach’s alpha lebih besar dari pada nilai r tabel, dimana pada
uji reliabilitas penerapan Total Quality Management, alpha > r tabel
(0,897>0,195). Jadi dapat dikatakan bahwa semua item kuesioner
konsisten/reliabel.
G. Teknik analisis data
Analisis data merupakan kegiatan setelah data dari seluruh responden
atau sumber data yang lain terkumpul. Teknik analisis data dalam penelitian
kuantitatif menggunakan statistik. Terdapat dua macam statistik yang digunakan
untuk analisis data salah satunya adalah Statistik Deskriptif.
Dalam penelitian ini, analisis data yang digunakan adalah analisis data
kuantitatif dengan menggunakan statistik deskriptif, yaitu statistik yang berfungsi
untuk mendeskripsikan atau memberikan gambaran terhadap obyek yang diteliti
melalui data sampel atau populasi sebagaimana adanya tanpa melakukan analisis
dan membuat kesimpulan yang berlaku untuk umum.
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Teknik pengolahan data yang dilakukan oleh peneliti yaitu metode
Kuantitatif dan diolah dengan menggunakan IBM SPSS Statistic Versi 22
(Statistical Package for the social sciences) setelah data terkumpul selanjutnya
penulis mencoba menganalisa data agar menghasilkan kesimpulan yang valid.
Langkah-langkah dalam analisis data yaitu:
1. Persiapan
Persiapan yaitu mengecek kelengkapan data sebelum memberikanya
kepada responden
2. Tabulasi
Tabulasi yaitu proses pengolahan data dan memasukannya kedalam table.
Dengan kata lain penyajian data dalam bentuk table.
3. Penerapan data sesuai dengan pendekatan penelitian
Pengolahan data yang diproleh dengan menggunakan rumus-rumus atau
aturan yang ada, sesuai dengan pendekatan penelitian yang diambil (Arikunto,
2006 : 235).
Adapun cara memperoleh angket yang telah ditabulasikan dan diolah
dengan teknik presentase dengan menggunakan rumus, rumus yang digunakan
adalah:
a) Rumus Menentukan Frekuensi
F
P = X 100 %
N
Keterangan :
P = Frekuensi yang sedang di cari presentase
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N = Jumlah Frekuensi atau jumlah responden
F = Angka presentase.
Kriteria interpretasi skor berdasarkan Interval
Angka 0% - 19,99% = Sangat tidak baik
Angka 20% - 39,99% = Tidak Baik
Angka 40% - 59,99% = Cukup baik
Angka 60% - 79,99% = Baik
Angka 80% - 100% = sangat baik
b) Pengukuran Indikator Kinerja Perpustakaan ISO 11620-1998
Standar ISO 11620 ini dapat digunakan untuk mengukur kinerja
semua jenis perpustakaan. Hasil pengukuran indikator kinerja
perpustakaan dapat digunakan untuk membandingkan kinerja suatu
perpustakaan dari waktu ke waktu. Selain itu, pengukuran indikator
kinerja juga dapat digunakan untuk membandingkan kinerja perpustakaan
yang satu dengan perpustakaan yang lain asalkan mempertimbangkan
perbedaan misi perpustakaan, mengerti dengan baik indikator yang
digunakan, serta berhati-hati dalam menafsirkan data.
Indikator dapat digunakan untuk mengukur persepsi pengguna
terhadap layanan yang ada di perpustakaan adalah semua layanan yang
bersifat umum di perpustakaan.
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A =  adalah jumlah angka yang diberikan pengguna untuk setiap
aspek layanan
B       = adalah jumlah orang yang menjawab pertanyaan
Penafsiran data dan hasil distribusi terhadap jawaban Kuesioner
dilakukan dengan menggunakan pedoman penafsiran data yang
dikemukakan oleh Arikunto (2000:57), sebagai berikut:
0% = tidak ada
1 – 24% = sebagian kecil
25 – 49% = hampir setengah
50 % = Setengah
51 – 74% = Sebagian besar
75 – 99% = Pada Umumnya




HASIL DAN PEMBAHASAN 
A. Sejarah singkat Perpustakaan Utsman Bin Affan Universitas Muslim 
Indonesia  
Keberadaan Perpustakaan Universitas Muslim Indonesia seiring dengan 
kelahiran UMI pada tanggal 23 Juni 1954, yang merupakan salah satu perguruan 
tinggi Swasta yang berada di bawah  koordinator kopertis Wilayah IX dan 
kopertis Wilayah VIII, pada saat itu belum dapat disebut perpustakaan yang ideal 
bagi suatu perguruan tinggi, karena sarana dan prasarana serta koleksi buku masih 
terbatas. 
Pada awalnya Perpustakaan UMI berlokasi di kampus I jalan Kakatua 
No. 27 Makassar. Keberadaan Perpustakaan UMI sudah cukup lama, tetapi baru 
dikelola secara profesional dengan cara yang sangat sederhana sejak tahun 1976. 
Seiring dengan perkembangan UMI tentu harus dibarengi dan ditunjang dengan 
pengembangan perpustakaan. Pada tanggal 23 Juni 1990, bertepatan Milad UMI 
ke-36, perpustakaan pusat pindah ke kampus II yang berlokasi di jalan Urip 
Sumiharjo KM. 5 Makassar, ditandai dengan diresmikannya gedung perpustakaan 
yang berlantai III oleh Bapak Direktur Perguruan Tinggi Swasta yaitu Prof. DR. 
Yuhara Sukra, kemudian diberi nama Perpustakaan Utsman Bin Affan Universitas 
Muslim Indonesia. 
Pada tahun 1994 Perpustakaan UMI sudah menggunakan Sistem 
komputerisasi dengan program Sipisis versi Dos. Tahun 2006 Program SIPISIS
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 versi Dos tersebut kemudian ditingkatkan dengan program SIPISIS versi 
Windows. Yang kemudian pada tanggal 15 Desember 2014 perpustakaan Utsman 
Bin Affan melakukan perubahan pada sistem otomasi yang digunakan dengan 
program SLIMS yang bertujuan untuk memudahkan pelayanan kepada para 
pengguna perpustakaan. 
Adapun yang pernah menjadi kepala perpustakaan Universitas Muslim 
Indonesia (UMI) Makassar yaitu :Drs. H. Paita Halim (Masa jabatan 1976-1989), 
H. Abdul Djalil (masa jabatan 1989-1992), H. Syahrir Mallongi, S.E., M.Si (masa 
jabatan 1993-1995), Abbas Selong, S.E., M.Si ( masa jabatan 1995-1998), Prof. 
Dr. H. A. Muin Fahmal, SH., M.H (masa jabatan 1998-2001), Aryati Arfah, S.E., 
M.Si (masa jabatan 2001-2004), H. A. AHID Tonro, S.E., M.Si ( masa jabatan 
2004-2006), Hasanuddin Damis S.E., MM., masa jabatan 2006- sekarang. 
1. Visi dan Misi Perpustakaan Utsman Bin Affan  
a. Visi 
Menjadikan Perustakaan Utsman Bin Affan Universitas Muslim Indonesia 
sebagai pusat informasi dan dakwah di bidang IPTEK dan IMTAQ dalam 
usaha mewujudkan civitas akademika UMI menjadi insan kamil yang 
berilmu amaliah dan beramal ilmiah serta mampu  melaksanakan Tridarma 
Perguruan Tinggi secara utuh, ikhlas, dan penuh rasa pengabdian  






1) Menjadikan perpustakaan sebagai sumber informasi keilmuan dan 
keislaman untuk membentuk manusia yang berilmu amaliah, 
beramal ilmiah dan berakhlakul karimah yang adaftif, transpormatif 
dan inovatif. 
2) Memberikan pelayanan informasi keilmuan dan keislaman kepada 
civitas akademika UMI, alumni, dan umat, guna menunjang usaha 
perluasan kesempatan belajar mengajar, penelitian, pengabdian 
kepada masyarakat dan dakwah. 
3) Mengembangkan sistem dan metode perpustakaan digital dalam 
usaha mendukung kegiatan belajar berkelanjutan, tukar menukar 
informasi kesejagatan, dan pencerdasan kehidupan umat. 
2. Fungsi   Perpustakaan   Utsman   Bin   Affan  
Adapun   fungsi   Perpustakaan   Utsman   Bin   Affan   Universitas 
Muslim Indonesia (UMI) Makassar: 
a) Sebagai pusat pelestarian dan penyebarluasan ilmu pengetahuan yang 
Islami untuk meningkatkan kualitas manusia sebagai khalifah Allah 
yang beriman dan bertaqwa. 
b) Sebagai pusat belajar, pengajaran dan penelitian. 




3. Tugas   Perpustakaan   Utsman   Bin   Affan    
Untuk menunjang kegiatan Tridarma Perguruan Tinggi, Perpustakaan 
Utsman Bin Affan UMI Makassar mempunyai tugas pokok sebagai berikut: 
a) Mengelolah,   mengembangkan   dan   menyediakan   koleksi   bahan 
pustaka sesuai perkembangan, baik menurut kebutuhan pengajaran, 
penelitian maupun dakwah. 
b) Menginformasikan bahan pustaka secara intensif. 
c) Memberi pelayanan kepada pemustaka dan menyediakan fasilitas 
perpustakaan. 
d) Memelihara dan mengawetkan bahan pustaka. 
e) Memproduksi sumber informasi sekunder. 
f) Meneliti kebutuhan para pemakai. 
g) Menyelenggarakan bimbingan kepada Pemustaka & Pustakawan. 
4. Struktur  Organisasi  dan  Staf  Perpustakaan  Utsman  Bin  Affan  
Struktur organisasi diperlukan untuk memberikan wadah, tujuan, misi, 
tugas pokok dan fungsi, jika fungsi yang diselenggarakan berlangsung secara 
terus menerus, maka harus dikembangkan agar memungkinkan berlakunya 
fungsionalisasi yang menjadi landasan peningkatan efisiensi dan efektivitas 
organisasi. Fungsionalisasi memerlukan  orang-orang  yang  harus  bekerja  
sama  serta  pemrakarsa kerjasama tersebut atau secara fungsional seseorang 
bertanggung jawab atas suatu bidang dalam organisasi yang memerlukan 
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5. Layanan   Perpustakaan   Utsman   Bin   Affan    
Kegiatan layanan pemustaka, Perpustakaan Utsman Bin Affan 
Universitas Muslim Indonesia (UMI) Makassar menerapkan sistem layanan 
terbuka (Open Access). Melalui sistem layanan terbuka para pemustaka dapat 
menelusur koleksi di rak-rak koleksi. 
Jam layanan pemustaka adalah: 
-    Senin – Kamis      = 08.00 – 11.30 dan 13.00 – 16.00 
 
-    Jum’at                   = 08.00 – 11.30 dan 13.30 – 16.00 
 
Layanan pepustakaan yang disediakan oleh perpustakaan Utsman Bin 
Affan UMI Makassar meliputi: 
a) Layanan Sirkulasi 
b) Layanan Rujukan dan Referensi 
c) Layanan Terbitan Berseri 
d) Layanan Skripsi, Tesis, dan Tugas Akhir 
e) Layanan Digital 
f) Layanan  Photocopy dan Penjilidan 
g) Layanan OPAC 
h) Layanan  Literasi Informasi  
i) Layanan Visitor 




B. Hasil Penelitian dan Pembahasan 
Deskripsi hasil penelitian ini digunakan untuk memberikan gambaran 
secara umum tentang pengumpulan data yang diperoleh di lapangan selama 
melakukan penelitian. Data yang disajikan merupakan data mentah yang diproses 
menggunakan analisis statistik deskriptif dengan bantuan aplikasi SPSS versi 22. 
Data yang akan diuraikan diperoleh dari kuesioner yang dibagikan kepada 
responden untuk mengukur penerepan Total Quality Management di perpustakaan 
Utsman Bin Affan Universitas Muslim Indonesia. 
Adapun beberapa pernyataan penulis dalam kuesioner dengan beberapa 
bobot jawaban masing-masing sebagai berikut: 
Tabel. 6 
Bobot jawaban pernyataan kuesioner 
Pilihan Jawaban Bobot Jawaban 
Sangat Sesuai (SS) 4 
Sesuai (S) 3 
Tidak Sesuai (TS) 2 
Sangat Tidak Sesuai  (STS) 1 
 
Berikut uraian hasil penelitian yang dilakukan penulis di perpustakaan 






1. Identitas Renden 
Responden dalam penelitian ini adalah pemustaka yang berkunjung atau 
di temui pada saat penelitian berlangsung yang dianggap cocok sebagi sumber 
data yaitu 100 orang berdasarkan dari data jumlah keseluruhan anggota pada 
perpustakaan tersebut (21.000) tingkat kesalahan 10% (0,1) maka penarikan dari 
sampelnya                
      
  (            )
             . Identitas 
responden dalam penelitian ini dapat diketahui melalui nama, jenis kelamin, 
semester dan Fakultas/jurusan. Nama tidak dapat dikelompokkan, karena setiap 
responden berbeda, sedangkan identitas responden berdarkan jenis kelamin, 
semester dan Fakultas dapat dijelaskan sebagai berikut: 
a. Responden berdasarkan jenis kelamin 
Dibawah ini perbandingan jumlah responden berdasarkan jenis kelamin 
yaitu sebagai berikut: 
Tabel. 7 
Karakteristik responden Berdasarkan Jenis kelamin 
Jenis Kelamin Frekuensi Persentase (%) 
Laki-laki 26 26% 
Perempuan 74 74% 
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b. Responden berdasarkan Fakultas 
Responden berdasarkan Fakultas didapatkan secara tidak sengaja karena 
hanya memilih pemustaka yang datang pada saat penelitian yang dianggap layak 
untuk di jadikan sebagai responden/sampel. 
Tabel. 8 
Karakteristik Responden Berdasarkan Fakultas  
Fakultas Frekuensi Persentase (%) 
Teknik 36 36% 
Kedokteran 0 0% 
Pertanian 2 2% 
Perikanan dan kelautan 0 0% 
Teknologi Industri 0 0% 
Kesehatan Masyarakat 2 2% 
Farmasi 11 11% 
Ilmu Komputer 0 0% 
Agama Islam 3 3% 
Ekonomi 26 26% 
Hukum 9 9% 
Sastra 0 0% 
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2. Gambaran penerapan Total Quality Management (TQM) di Perpustakaan 
Utsman Bin Affan Universitas Muslim Indonesia  
a. Distribusi Frekuensi Skor penerapan Total Quality Management 
Data skor yang menggambarkan penerapan Total Quality di 
perpustakaan Utsman Bin Affan Universitas Muslim Indonesia yang diperoleh 
dari 100 responden dan dibuat dalam tabulasi serta di hitung jumlah skor tiap 
responden. Data tersebut kemudian diproses dengan hasil sebagai berikut: 
1) Reliability (kehandalan);  
Kehandalan adalah kemampuan untuk melaksanakan layanan sesuai 
dengan yang dijanjikan secara meyakinkan dan akurat. Pemustaka memahami 























perpustakaan beserta pustakawan dan sistemnya dalam memenuhi janji dan 
melakukan segala sesuatu dengan mengutamakan kepentingan pemustaka. 
a) Frekuensi Setiap Pustakawan atau pegawai perpustakaan memiliki 
kecekatan/profesional dalam memberikan layanan kepada 
pemustakanya 
Berhubungan dengan item pernyataan tersebut, maka diperoleh data 
sebagai berikut: 
Tabel. 9 
Setiap Pustakawan atau pegawai perpustakaan memiliki 











(S) x (F) 
1 Sangat Sesuai 4 20 22 % 80 
 Sesuai 3 72 70% 216 
 Tidak Sesuai 2 8 8% 16 
 Sangat Tidak Sesuai 1 0 0% 0 
Jumlah 100 100% 312 
Sumber: hasil olahan November 2016 
Dari pembahasan tabel di atas, maka diketahui bahwa terdapat 20 
responden atau 22% yang menyatakan Sangat Sesuai, 72 responden atau 70% 
menyatakan Sesuai, 8 responden atau 8% menyatakan Tidak Sesuai, dan tidak ada 
responden yang menyatakan Sangat Tidak Sesuai. 
b) Frekuensi Pustakawan atau pegawai perpustakaan memberikan 
layanan sesuai dengan waktu yang dijanjikan. 






Pustakawan atau pegawai perpustakaan memberikan layanan sesuai 










(S) x (F) 
2 Sangat Sesuai 4 32 32 % 128 
 Sesuai 3 63 63% 189 
 Tidak Sesuai 2 4 4% 8 
 Sangat Tidak Sesuai 1 1 1% 1 
Jumlah 100 100% 326 
Sumber: hasil olahan November 2016 
Dari pembahasan tabel di atas, maka diketahui bahwa terdapat 32 
responden atau 32% yang menyatakan Sangat Sesuai, 63 responden atau 63% 
menyatakan Sesuai, 4 responden atau 4% menyatakan Tidak Sesuai, dan 1 
responden atau 1% yang menyatakan Sangat Tidak. 
c) Frekuensi Pada saat peminjaman buku di perpustakaan pustakawan 
atau pegawai perpustakaan selalu mempermudah dan tidak 
berbelit-belit 
Berhubungan dengan item pernyataan tersebut, maka diperoleh data 
sebagai berikut: 
Tabel. 11 
Pada saat peminjaman buku di perpustakaan pustakawan atau 










(S) x (F) 
3 Sangat Sesuai 4 36 36 % 144 
 Sesuai 3 55 55% 165 
 Tidak Sesuai 2 8 8% 16 
 Sangat Tidak Sesuai 1 1 1% 1 
Jumlah 100 100% 326 
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Sumber: hasil olahan November 2016 
Dari pembahasan tabel di atas, maka diketahui bahwa terdapat 36 
responden atau 36% yang menyatakan Sangat Sesuai, 55 responden atau 55% 
menyatakan Sesuai, 8 responden atau 8% menyatakan Tidak Sesuai, dan 1 
responden atau 1% yang menyatakan Sangat Tidak Sesuai. 
2) Responsiveness (Daya tanggap) 
Daya tanggap yang dimaksud adalah kesediaan membantu konsumen dan 
memberikan layanan jasa dengan cepat. Pemustaka merasa bahwa pustakawan 
menaruh perhatian besar pada mereka dan berusaha membantu memecahkan 
masalah mereka secara spontan dan ramah. 
a) Frekuensi Pustakawan atau pegawai perpustakaan senantiasa 
menjelaskan mengenai layanan jasa yang tersedia 
Berhubungan dengan item pernyataan, maka diperoleh data sebagai 
berikut: 
Tabel. 12  
Pustakawan atau pegawai perpustakaan senantiasa menjelaskan 










(S) x (F) 
4 Sangat Sesuai 4 18 18 % 72 
 Sesuai 3 56 56% 168 
 Tidak Sesuai 2 25 25% 50 
 Sangat Tidak Sesuai 1 1 1% 1 
Jumlah 100 100% 291 
Sumber: hasil olahan November 2016 
Dari pembahasan tabel di atas, maka diketahui bahwa terdapat 18 
responden atau 18% yang menyatakan Sangat Sesuai, 56 responden atau 56% 
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menyatakan Sesuai, 25 responden atau 25% menyatakan Tidak Sesuai, dan 1 
responden atau 1% yang menyatakan Sangat Tidak Sesuai. 
b) Frekuensi Pustakawan atau pegawai perpustakaan menanggapi 
permintaan pelayanan dari pemustaka 
Berhubungan dengan item pernyataan tersebut, maka diperoleh data 
sebagai berikut 
Tabel. 13 
Pustakawan atau pegawai perpustakaan menanggapi permintaan 










(S) x (F) 
5 Sangat Sesuai 4 22 22% 88 
 Sesuai 3 70 70% 210 
 Tidak Sesuai 2 8 8% 16 
 Sangat Tidak Sesuai 1 0 0% 0 
Jumlah 100 100% 314 
Sumber: hasil olahan November 2016 
Dari pembahasan tabel di atas, maka diketahui bahwa terdapat 22 
responden atau 22% yang menyatakan Sangat Sesuai,70 responden atau 70% 
menyatakan Sesuai, 8 responden atau 8% menyatakan Tidak Sesuai, dan Tidak 
Ada responden yang menyatakan Sangat Tidak Sesuai. 
c) Frekuensi Pustakawan atau pegawai perpustakaan selalu 
memberikan pelayanan yang cepat bagi pemustaka/pengguna jasa 
perpustakaan 







Pustakawan atau pegawai perpustakaan selalu memberikan pelayanan yang 










(S) x (F) 
6 Sangat Sesuai 4 17 17% 68 
 Sesuai 3 66 66% 198 
 Tidak Sesuai 2 16 16% 32 
 Sangat Tidak Sesuai 1 1 1% 1 
Jumlah 100 100% 299 
Sumber: hasil olahan November 2016 
Dari pembahasan tabel di atas, maka diketahui bahwa terdapat 17 
responden atau 17% yang menyatakan Sangat Sesuai,66 responden atau 66% 
menyatakan Sesuai, 16 responden atau 16% menyatakan Tidak Sesuai, dan 1 
responden atau 1% yang menyatakan Sangat Tidak Sesuai. 
3) Assurance (jaminan); 
Adapun yang dimaksud dengan jaminan adalah pengetahuan dan 
kesopanan karyawan atau pustakawan dan kemampuan mereka menyampaikan 
kepercayaan serta keyakinan terhadap konsumen atau pemustaka. Pemustaka 
memahami bahwa apa pun yang terjadi atau telah disepakati, mereka bisa 
mengandalkan perpustakaan beserta pustakawan dan sistemnya dalam memenuhi 
janji dan melakukan segala sesuatu dengan mengutamakan kepentingan 
pemustaka. 
a) Frekuensi Pustakawan atau pegawai perpustakaan memberikan  
jaminan rasa aman  dalam  pelayanannya 





Pustakawan atau pegawai perpustakaan memberikan  jaminan rasa 










(S) x (F) 
7 Sangat Sesuai 4 38 38% 152 
 Sesuai 3 52 52% 156 
 Tidak Sesuai 2 10 10% 20 
 Sangat Tidak Sesuai 1 0 0% 0 
Jumlah 100 100% 328 
Rata-rata 3,28 
Sumber: hasil olahan November 2016 
Dari pembahasan tabel di atas, maka diketahui bahwa terdapat 38 
responden atau 38% yang menyatakan Sangat Sesuai, 52 responden atau 52% 
menyatakan Sesuai, 10 responden atau 10% menyatakan Tidak Sesuai, dan Tidak 
ada responden yang menyatakan Sangat Tidak Sesuai. 
b) Frekuensi Pemberian layanan di perpustakaan dilakukan dengan 
teliti dan terjamin kerahasiannya 
Berhubungan dengan item pernyataan tersebut maka diperoleh data 
sebagai berikut: 
Tabel. 16 
Pemberian layanan di perpustakaan dilakukan dengan teliti 










(S) x (F) 
8 Sangat Sesuai 4 26 26% 104 
 Sesuai 3 69 69% 207 
 Tidak Sesuai 2 4 4% 8 
 Sangat Tidak Sesuai 1 1 1% 1 
Jumlah 100 100% 320 
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Sumber: hasil olahan November 2016 
Dari pembahasan tabel di atas, maka diketahui bahwa terdapat 26 
responden atau 26% yang menyatakan Sangat Sesuai, 69 responden atau 69% 
menyatakan Sesuai, 4 responden atau 4% menyatakan Tidak Sesuai, dan 1 
responden atau 1% yang menyatakan Sangat Tidak Sesuai. 
c) Frekuensi Pustakawan atau pegawai perpustakaan memiliki 
pengetahuan yang cukup dalam menjawab pertanyaan-pertanyaan 
mengenai jasa yang ada di perpustakaan 
Berhubungan dengan item pernyataan tersebut, maka diperoleh data 
sebagai berikut: 
Tabel. 17 
Pustakawan atau pegawai perpustakaan memiliki pengetahuan yang cukup 











(S) x (F) 
9 Sangat Sesuai 4 19 19% 76 
 Sesuai 3 70 70% 210 
 Tidak Sesuai 2 9 9% 18 
 Sangat Tidak Sesuai 1 2 2% 2 
Jumlah 100 100% 306 
Sumber: hasil olahan November 2016 
Dari pembahasan tabel di atas, maka diketahui bahwa terdapat 19 
responden atau 19% yang menyatakan Sangat Sesuai, 70 responden atau 70% 
menyatakan Sesuai, 9 responden atau 9% menyatakan Tidak Sesuai, dan 2 




4) Empaty (empati) 
Berkenaan dengan empati dalam hal pelayanan adalah kesediaan 
memberikan perhatian yang mendalam dan khusus kepada masing-masing 
konsumen atau pemustaka. Perhatian yang diberikan tidak harus berlebihan yang 
justru membuat kesan tidak ikhlas, hal yang paling mudah adalah dengan 
tersenyum, karena jika kita memberikan senyuman di awal pertemuan bisa 
mencairkan suasana. 
a) Frekuensi Layanan di perpustakaan memperhatikan kebutuhan 
individual/setiap pemustaka 
Berhubungan dengan item pernyataan tersebut, maka diperoleh data 
sebagai berikut: 
Tabel. 18 











(S) x (F) 
10 Sangat Sesuai 4 16 16% 64 
 Sesuai 3 64 64% 192 
 Tidak Sesuai 2 19 19% 38 
 Sangat Tidak Sesuai 1 1 1% 1 
Jumlah 100 100% 295 
Sumber: hasil olahan November 2016 
Dari pembahasan tabel di atas, maka diketahui bahwa terdapat 16 
responden atau 16% yang menyatakan Sangat Sesuai, 64 responden atau 64% 
menyatakan Sesuai, 19 responden atau 19% menyatakan Tidak Sesuai, dan 1 
responden atau 1% yang menyatakan Sangat Tidak Sesuai. 
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b) Frekuensi Sistem di perpustakaan sangat memperhatikan 
kepentingan layanan yang terbaik untuk pemustakanya 
Berhubungan dengan item pernyataan tersebut, maka diperoleh data 
sebagai berikut: 
Table. 19 
Sistem di perpustakaan sangat memperhatikan kepentingan layanan yang 










(S) x (F) 
11 Sangat Sesuai 4 23 23% 92 
 Sesuai 3 61 61% 183 
 Tidak Sesuai 2 15 15% 30 
 Sangat Tidak Sesuai 1 1 1% 1 
Jumlah 100 100% 306 
Sumber: hasil olahan November 2016 
Dari pembahasan tabel di atas, maka diketahui bahwa terdapat 23 
responden atau 23% yang menyatakan Sangat Sesuai, 61 responden atau 61% 
menyatakan Sesuai, 15 responden atau 15% menyatakan Tidak Sesuai, dan 1 
responden atau 1% yang menyatakan Sangat Tidak Sesuai. 
c) Frekuensi Saya merasa tidak nyaman terhadap kurangnya perhatian 
pada kebutuhan pemustakanya 
Berhubungan dengan item pernyataan tersebut, maka diperoleh data 
sebagai berikut: 
Tabel.20 













(S) x (F) 
12 Sangat Sesuai 4 9 9% 36 
 Sesuai 3 37 37% 111 
 Tidak Sesuai 2 41 41% 82 
 Sangat Tidak Sesuai 1 13 13% 13 
Jumlah 100 100% 242 
Sumber: hasil olahan November 2016 
Dari pembahasan tabel di atas, maka diketahui bahwa terdapat 9 
responden atau 9% yang menyatakan Sangat Sesuai, 37 responden atau 37% 
menyatakan Sesuai, 41 responden atau 41% menyatakan Tidak Sesuai, dan 13 
responden atau 13% yang menyatakan Sangat Tidak Sesuai. 
5) Tangibles (Bukti langsung) 
Bukti langsung dalam hal ini adalah penampilan fasilitas fisik, 
perlengkapan, karyawan, serta komunikasi. Lebih lanjut berkenaan dengan 
menjaga penampilan yang indah, dan memberikan layanan terbaik kepada 
konsumen akan berdampak terhadap kenyamanan dan kepuasan konsumen atau 
pemustaka, serta bisa meningkatkan citra unggul dari suatu lembaga atau 
perusahaan.  
a) Frekuensi Setiap pustakawan atau pegawai perpustakaan selalu 
berpakaian dan berpenampilan menarik 







Setiap pustakawan atau pegawai perpustakaan selalu berpakaian 










(S) x (F) 
13 Sangat Sesuai 4 35 35% 140 
 Sesuai 3 61 61% 183 
 Tidak Sesuai 2 4 4% 8 
 Sangat Tidak Sesuai 1 2 2% 2 
Jumlah 100 100% 333 
Sumber: hasil olahan November 2016 
Dari pembahasan tabel di atas, maka diketahui bahwa terdapat 35 
responden atau 35% yang menyatakan Sangat Sesuai, 61 responden atau 61% 
menyatakan Sesuai, 4 responden atau 4% menyatakan Tidak Sesuai, dan 2 
responden atau 2% yang menyatakan Sangat Tidak Sesuai. 
b) Frekuensi Perpustakaan Utsman Bin Affan memiliki sarana prasarana 
yang lengkap serta teknologi yang canggih 
Berhubungan dengan item pernyataan tersebut, maka diperoleh data 
sebagai berikut:  
Tabel. 22 
Frekuensi Perpustakaan Utsman Bin Affan memiliki sarana 










(S) x (F) 
14 Sangat Sesuai 4 16 16% 64 
 Sesuai 3 56 56% 168 
 Tidak Sesuai 2 25 25% 50 
 Sangat Tidak Sesuai 1 3 3% 3 
Jumlah 100 100% 285 
Sumber: hasil olahan November 2016 
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Dari pembahasan tabel di atas, maka diketahui bahwa terdapat 16 
responden atau 16% yang menyatakan Sangat Sesuai, 56 responden atau 56% 
menyatakan Sesuai, 25 responden atau 25% menyatakan Tidak Sesuai, dan 3 
responden atau 3% yang menyatakan Sangat Tidak Sesuai. 
c) Frekuensi Suasana di perpustakaan nyaman dan bersih 
Berhubungan dengan item pernyataan tersebut, maka diperoleh data 
sebagai berikut: 
Tabel. 23 










(S) x (F) 
15 Sangat Sesuai 4 43 43% 172 
 Sesuai 3 50 50% 150 
 Tidak Sesuai 2 4 4% 8 
 Sangat Tidak Sesuai 1 3 3% 3 
Jumlah 100 100% 333 
Sumber: hasil olahan November 2016 
Dari pembahasan tabel di atas, maka diketahui bahwa terdapat 43 
responden atau 43% yang menyatakan Sangat Sesuai, 50 responden atau 50% 
menyatakan Sesuai, 4 responden atau 4% menyatakan Tidak Sesuai, dan 3 
responden atau 3% yang menyatakan Sangat Tidak Sesuai. 
6) Costumer satisfaction (Mengutamakan kepuasan pelanggan). 
Pemustaka merasa bahwa perpustakaan, lokasi, jam buka, pustakawan, 
dan sistem operasionalnya, dirancang dan dioperasikan sedemikian rupa sehingga 
pemustaka dapat mengakses jasa tersebut dengan mudah. Selain itu, juga 
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dirancang dengan maksud agar dapat menyesuaikan permintaan dan keinginan 
pelanggan secara luwes. 
a) Frekuensi mencarikan koleksi perpustakaan ketika anda kesulitan 
menemukan koleksi tersebut 
Berhubungan dengan item pernyataan tersebut, maka diperoleh data 
sebagai berikut: 
Tabel.  24 











(S) x (F) 
16 Sangat Sesuai 4 29 29% 116 
 Sesuai 3 48 48% 144 
 Tidak Sesuai 2 20 20% 40 
 Sangat Tidak Sesuai 1 3 3% 3 
Jumlah 100 100% 303 
Sumber: hasil olahan November 2016 
Dari pembahasan tabel di atas, maka diketahui bahwa terdapat 29 
responden atau 29% yang menyatakan Sangat Sesuai, 48 responden atau 48% 
menyatakan Sesuai, 20 responden atau 20% menyatakan Tidak Sesuai, dan 3 
responden atau 3% yang menyatakan Sangat Tidak Sesuai. 
b) Frekuensi Pustakawan atau pegawai perpustakaan sangat ramah 
dalam melakukan pelayanan di perpustakaan 






Pustakawan atau pegawai perpustakaan sangat ramah dalam 











(S) x (F) 
17 Sangat Sesuai 4 22 22% 88 
 Sesuai 3 62 62% 186 
 Tidak Sesuai 2 16 16% 32 
 Sangat Tidak Sesuai 1 0 0% 0 
Jumlah 100 100% 306 
Sumber: hasil olahan November 2016 
Dari pembahasan tabel di atas, maka diketahui bahwa terdapat 22 
responden atau 22% yang menyatakan Sangat Sesuai, 62 responden atau 62% 
menyatakan Sesuai, 16 responden atau 16% menyatakan Tidak Sesuai, dan tida 
Ada responden yang menyatakan Sangat Tidak Sesuai. 
7) Respect to people (Menghargai orang) 
Pustakawan dalam memberikan pelayanan seharusnya mengedepankan 
etika dalam memerikan pelayanan di perpustakaan sehingga Pemustaka 
menyadari bahwa bila terjadi kesalahan atau sesuatu yang tidak diharapkan dan 
tidak dapat diprediksi, maka perpustakaan akan segera mengambil tindakan untuk 
mengendalikan situasi dan mencari solusi yang tepat. 
a) Frekuensi Saya menerima pelayanan dari pustakawan atau pegawai 
perpustakaan dengan penuh kesopanan dan santun 





Saya menerima pelayanan dari pustakawan atau pegawai 











(S) x (F) 
18 Sangat Sesuai 4 26 26% 104 
 Sesuai 3 72 72% 216 
 Tidak Sesuai 2 2 2% 4 
 Sangat Tidak Sesuai 1 0 0% 0 
Jumlah 100 100% 324 
Sumber: hasil olahan November 2016 
Dari pembahasan tabel di atas, maka diketahui bahwa terdapat 26 
responden atau 26% yang menyatakan Sangat Sesuai, 72 responden atau 72% 
menyatakan Sesuai, 2 responden atau 2% menyatakan Tidak Sesuai, dan tida Ada 
responden yang menyatakan Sangat Tidak Sesuai. 
b) Frekuensi Pustakawan atau pegawai perpustakaan memberikan 
perhatian kepada pemustaka yang berbicara kepadanya 
Berhubungan dengan item pernyataan tersebut, maka diperoleh data 
sebagai berikut:  
Tabel. 27 
Pustakawan atau pegawai perpustakaan memberikan perhatian 










(S) x (F) 
19 Sangat Sesuai 4 26 26% 104 
 Sesuai 3 63 63% 189 
 Tidak Sesuai 2 11 11% 22 
 Sangat Tidak Sesuai 1 0 0% 0 
Jumlah 100 100% 315 
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Sumber: hasil olahan November 2016 
Dari pembahasan tabel di atas, maka diketahui bahwa terdapat 26 
responden atau 26% yang menyatakan Sangat Sesuai, 63 responden atau 63% 
menyatakan Sesuai, 11 responden atau 11% menyatakan Tidak Sesuai, dan Tidak 
Ada responden yang menyatakan Sangat Tidak Sesuai. 
c) Frekuensi Perasaan yang tidak senang ketika mereka memberikan 
pelayanan sambil bermain hp, game, sosmed, ataupun dalam 
keadaan makan dan minum 
Berhubungan dengan item pernyataan tersebut, maka diperoleh data 
sebagai berikut:  
Tabel.28 
Perasaan yang tidak senang ketika mereka memberikan pelayanan sambil 










(S) x (F) 
20 Sangat Sesuai 4 25 25% 100 
 Sesuai 3 47 47% 141 
 Tidak Sesuai 2 23 23% 46 
 Sangat Tidak Sesuai 1 5 5% 5 
Jumlah 100 100% 292 
Sumber: hasil olahan November 2016 
Dari pembahasan tabel di atas, maka diketahui bahwa terdapat 25 
responden atau 25% yang menyatakan Sangat Sesuai, 47 responden atau 47% 
menyatakan Sesuai, 23 responden atau 23% menyatakan Tidak Sesuai, dan 5 




8) Speak With Facts (Berbicara dengan fakta) 
Pustakakawan seharusnya selalu berkata jujur dalam memberikan 
informasi yang dibutuhkan oleh pemustakaanya sehingga pemustaka merasa tidak 
dirugikan dalam mendapatkan informasi serta pelayanan yang tepat sesuai dengan 
kebutuhan mereka. 
a) Frekuensi Kami selalu diberikan pelayanan tepat waktu 
Berhubungan dengan item pernyataan tersebut, maka dapat diproleh data 
sebagai berikut: 
Tabel. 29 











(S) x (F) 
21 Sangat Sesuai 4 20 20% 80 
 Sesuai 3 67 67% 201 
 Tidak Sesuai 2 11 11% 22 
 Sangat Tidak Sesuai 1 0 0% 0 
Jumlah 100 100% 303 
Sumber: hasil olahan November 2016 
Dari pembahasan tabel di atas, maka diketahui bahwa terdapat 20 
responden atau 20% yang menyatakan Sangat Sesuai, 67 responden atau 67% 
menyatakan Sesuai, 11 responden atau 11% menyatakan Tidak Sesuai, dan Tidak 
Ada responden yang menyatakan Sangat Tidak Sesuai. 
b) Frekuensi Mereka selalu memberikan informasi yang benar sesuai 
dengan keinginan pemustaka 
















(S) x (F) 
22 Sangat Sesuai 4 24 24% 96 
 Sesuai 3 72 72% 216 
 Tidak Sesuai 2 4 4% 8 
 Sangat Tidak Sesuai 1 0 0% 0 
Jumlah 100 100% 320 
Sumber: hasil olahan November 2016 
Dari pembahasan tabel di atas, maka diketahui bahwa terdapat 24 
responden atau 24% yang menyatakan Sangat Sesuai, 72 responden atau 72% 
menyatakan Sesuai, 4 responden atau 4% menyatakan Tidak Sesuai, dan Tidak 
Ada responden yang menyatakan Sangat Tidak Sesuai. 
c) Frekuensi Mereka selalu menggunakan SOP (standar operasional 
prosedur ) dalam melakukan kegiatan pelayanan   
Berhubung dengan item pernyataan tersebut, Maka diperoleh data 
sebagai berikut:   
Tabel. 31 
Mereka selalu menggunakan SOP (standar operasional prosedur ) 










(S) x (F) 
23 Sangat Sesuai 4 17 17% 68 
 Sesuai 3 79 79% 237 
 Tidak Sesuai 2 4 4% 8 
 Sangat Tidak Sesuai 1 0 0% 0 
Jumlah 100 100% 313 
Sumber: hasil olahan November 2016 
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Dari pembahasan tabel di atas, maka diketahui bahwa terdapat 17 
responden atau 17% yang menyatakan Sangat Sesuai, 79 responden atau 79% 
menyatakan Sesuai, 4 responden atau 4% menyatakan Tidak Sesuai, dan Tidak 
Ada responden yang menyatakan Sangat Tidak Sesuai. 
9) Continuous improvement  (Perbaikan terus menerus) 
Adanya keinginan perubahan dan peningkatan merupakan tuntutan 
tersendiri. Tanpa adanya inovasi yang dilaukan secara terus-menerus, sulit 
diharapkan adanya peningkatan  mutu. Oleh karena itu, setiap elemen lembaga 
perlu mengevaluasi  hasil kerja masing-masing, lalu berani mengakui kekurangan 
untuk melangkah lebih baik lagi 
a) Frekuensi Perpustakaan selalu meng-up to date koleksi 
perpustakaan sesuai dengan kebutuhan pemakainya 
Berhubung dengan item pernyataan tersebut, maka diperoleh data sebagai 
berikut: 
Tabel. 32 
Perpustakaan selalu meng-up to date koleksi perpustakaan sesuai 










(S) x (F) 
24 Sangat Sesuai 4 18 18% 72 
 Sesuai 3 53 79% 159 
 Tidak Sesuai 2 29 29% 58 
 Sangat Tidak Sesuai 1 0 0% 0 
Jumlah 100 100% 289 
Sumber: hasil olahan November 2016 
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Dari pembahasan tabel di atas, maka diketahui bahwa terdapat 18 
responden atau 18% yang menyatakan Sangat Sesuai, 53 responden atau 53% 
menyatakan Sesuai, 29 responden atau 29% menyatakan Tidak Sesuai, dan Tidak 
Ada responden yang menyatakan Sangat Tidak Sesuai. 
b) Frekuensi Pustakawan atau pegawai perpustakaan sangat 
memperhatikan terhadap kritikan dan saran yang diberikan oleh 
para pengguna jasa perpustakaan 
Berhubung dengan item pernyataan tersebut, maka diperoleh data sebagai 
berikut: 
Tabel. 33 
Pustakawan atau pegawai perpustakaan sangat memperhatikan 











(S) x (F) 
25 Sangat Sesuai 4 13 13% 52 
 Sesuai 3 66 66% 198 
 Tidak Sesuai 2 18 18% 36 
 Sangat Tidak Sesuai 1 3 3% 3 
Jumlah 100 100% 289 
Sumber: hasil olahan November 2016 
Dari pembahasan tabel di atas, maka diketahui bahwa terdapat 13 
responden atau 13% yang menyatakan Sangat Sesuai, 66 responden atau 66% 
menyatakan Sesuai, 18 responden atau 18% menyatakan Tidak Sesuai, dan 3 
responden atau 3 % yang menyatakan Sangat Tidak Sesuai.  
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Untuk mengetahui tingkat penerapan Total Quality Management  ke 
dalam tingkatan sangat baik, baik, tidak baik dan sangat tidak baik, peneliti 
menggunakan skala likert yaitu: sangat sesuai dengan nilai 4, sesuai dengan nilai 
3, tidak sesuai dengan nilai 2 dan sangat tidak sesuai dengan nilai 1. Selanjutnya 
dihitung rentang Skor, yaitu (Skor Maximal-skor minimal) dibagi 4 
Tingkat Penerapan Total Quality Management di Perpustakaan Utsman Bin 
Affan  
Jumlah Item  pernyataan untuk tingkat Penerapa Total Quality Management 
di perpustakaan Utsman Bin Affan sebanyak 25 Item. 
Jumlah Skor Maximal diperoleh dari: Skor Tertinggi X jumlah Item 
pernyataan X jumlah Responden, Yaitu = 4 x 25 x 100 = 10.000 
Jumlah Skor Minimal diperoleh dari: Skor Terendah X jumlah Item 
pernyataan X jumlah Responden, yaitu = 1 x 25 100 = 2.500  
Rentan skor = (Skor maximal – Skor Minimal) : 4, jadi rentan skor untuk 
Variabel penerapan Total Quality Management = (10.000 – 2.500) : 4 = 
9.375 
Dengan demikian tingkat penerapan Total Quality Management , berdasarkan 
tanggapan 100 responden yaitu (9.375:10.000) X 100% =  93,75%, dapat 
dikatakan sangat baik. 
Berdasarkan rentan skor tersebut diperoleh tingkatan penilian responden 
terhadap penerapan Total Quality Management . hal ini dapat dibuat kategori 












Bagan rentang skor penerapan Total Quality Management di 
perpustakaan Utsman Bin Affan. Dengan demikian berdasarkan penilaian 100 
Responden penelitian, nilai Variabel tingkat penerapan Total Quality Management 
di perpustakaan Utsman Bin Affan sebesar 9.375 termasuk kategori sangat baik 
dengan rentang skor (9.375-2.500). Nilai 9.375 termasuk dalam interval sangat 
baik. 
b. Rata-rata kepuasan pengguna untuk setiap layanan atau aspek dari 
layanan untuk mengukur penerapan Total Quality Management 
Untuk mengetahui Penerapan dari Total Quality Management di 
perpustakaan Utsman Bin Affan dapat dilihat dari jawaban responden terhadap 
daftar pernyataan atau kuesioner berdasarkan indikator dan engukur rata-rata 
kepuasan setiap layanan atau aspek dari layanan tersebut.  Data tersebut kemudian 
diproses dengan hasil sebagai berikut: 
 
 
STB TB B SB 
0-2.500 7.501-10.000 5.001-7.500 2.501-5000 
9.375
SB = Sangat Baik 
B = Baik 
TB = Tidak Baik 

























Sesuai 3 1528 4584   




Sangat Tidak Sesuai 1 41 41   
Total 7671 100  
Rata-rata 76,71 
Sumber : hasil olahan november 2016 
Berdasarkan tabel diatas, maka diketahui bahwa dari beberapa item 
pernyataan mengenai penerapan Total Quality Management  terdapat 100 
responden yang terdiri dari 26 responden laki-laki atau persentase 26% dan 74 
responden perempuan atau persentase 74% ,dengan frekuensi 592 yang menjawab 
sangat sesuai dengan skor 4, 1584 jawaban responden yang menjawab sesuai 
dengan skor 3, 339 jawaban responden yang menjawab tidak sesuai dengan skor 
2, 41 jawaban responden yang menjawab sangat tidak sesuai dengan skor 1, dan  
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total frekuensi 7671 dari 25 item pertanyaan yang diberikan maka nilai rata-rata 
76,71. 
Berdasarkan hasil analisis data  menunjukan jika penerapan Total Quality 
Manangement di perpustakaan Utsman sudah sangat baik. Hal ini dapat dilihat 
dari tingkat rentan skor hasil dari jawaban responden. Hasil ini menunjukan 
bahwa penerapan Total Quality Management di perpustakaan Utsman Bin Affan 
sudah baik dengan interval sangat baik dengan nilai 9.375. Dan nilai rata-rata 
yang diberikan responden cukup tinggi dengan nilai rata-rata 76,71 atau 76,7%. 
Jadi para responden pada umumnya menjawab penerapan Total Quality 
Management di perpustakaan Utsman bin Affan sudah diterapkan dengan 
presentase  76,7% dari data 100 orang responden yang di jadikan sampel. 
Berdasarkan hasil penelitian tersebut bisa diketahui bahwa semakin 
bagus Quality atau kualitas layanan di perpustakaan maka akan semakin tinggi 





Berdasarkan hasil pembahasan dari penelitian yang telah dilakukan oleh
peneliti berdasarkan analisis yang dilakukan dalam penelitian penerapan Total
Quality Management di perpustakaan Utsman Bin Affan Universitas Muslim
Indonesia, maka dapat disimpulkan bahwa:
Berdasarkan rentan skor tersebut diperoleh tingkatan penilian responden
terhadap penerapan Total Quality Management . hal ini dapat dibuat kategori
sebagai berikut:
Keterangan:
Bagan rentang skor penerapan Total Quality Management di
perpustakaan Utsman Bin Affan. Dengan demikian berdasarkan penilaian 100
Responden penelitian, nilai Variabel tingkat penerapan Total Quality
Management di perpustakaan Utsman Bin Affan sebesar 9.375 termasuk kategori
baik dengan rentang skor (9.375-2.500). Nilai 9.375 termasuk dalam interval
sangat baik.
STB TB B SB
0-2.500 7.501-10.0005.001-7.5002.501-5000
9.375
SB = Sangat Baik B = Baik
TB = Tidak Baik STB = Sangat tidak Baik
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Berdasarkan hasil analisis data menunjukan jika penerapan Total Quality
Manangement di perpustakaan Utsman sudah sangat baik. Hal ini dapat dilihat
dari tingkat rentan skor hasil dari jawaban responden. Hasil ini menunjukan
bahwa penerapan Total Quality Management di perpustakaan Utsman Bin Affan
sudah baik dengan interval sangat baik dengan nilai 9.375. Dan nilai rata-rata
yang diberikan responden cukup tinggi dengan nilai rata-rata 76,71 atau 76,7%.
Jadi para responden pada umumnya menjawab penerapan Total Quality
Management di perpustakaan Utsman bin Affan sudah diterapkan dengan
presentase  76,7% dari data 100 orang responden yang di jadikan sampel.
Berdasarkan hasil penelitian tersebut bisa diketahui bahwa semakin
bagus Quality atau kualitas layanan di perpustakaan maka akan semakin tinggi
tingkat pemenuhan kebutuhan dan kepuasan pengguna jasa perpustakaan.
B. Saran
Berdasarkan hasil penelitian dan analisis yang telah dilakukan oleh
peneliti, maka peneliti memberikan saran yaitu, diharapkan kepada pihak
perpustakaan Utsman Bin Affan selalu mengedepankan kebutuhan pemustakanya
dan selalu melakukan perbaikan dalam berbagai sistem yang ada di perpustakaan
tersebut. Salah satunya adalah layanan yang ada di perpustakaan sebaiknya kepala
perpustakaan selalu melakukan evaluasi dan perbaikan secara berkelanjutan dan
melibatkan semua pegawai/pustakawan yang ada di perpustakaan tersebut dalam
melakukan suatu perbaikan demi menunjang kebutuhan dari para pemutakanya.
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o Didalam kuesioner ini terdapat beberapa pernyataan yang berkaitan dengan apa yang
Anda alami dan rasakan selama menjadi Pemustaka (orang yang menggunakan atau
memanfaatkan perpustakaan) di perpustakaan tersebut.
Jawablah semua pernyataan tersebut dengan cara memberi tanda checklist (   ) pada
lembaran kolom yang tersedia
o Semua jawaban yang anda berikan adalah benar dan tidak ada jawaban yang salah
selama anda menjawabnya dengan penuh kejujuran yang sesuai dengan kenyataan
yang ada alami dan rasakan
o Jawaban yang anda berikan akan dijamin kerahasiaanya dan tidak akan berpengaruh
terhadap pelayanan dan sikap mereka (Pustakawan) kepada Anda serta tidak akan
mempengaruhi penilaian akademik Anda
SS : Sangat Sesuai dengan kenyataan yang anda Alami dan rasakan
S : Sesuai dengan kenyataan yang Anda alami dan rasakan
TS : Tidak Sesuai dengan kenyataan yang Anda alami dan rasakan





KUESIONER INI BERTUJUAN UNTUK MENYURVEI PENERAPAN TOTAL




TERIMA  KASIH ATAS PARTISIPASI DARI  ANDA, JAWABAN YANG TELAH
ANDA BERIKAN AKAN SANGAT BERMANFAAT  BAGI PERKEMBANGAN




Reliability (Kehandalan) SS S TS STS
1 Setiap Pustakawan atau pegawai perpustakaan memilikikecekatan/profesional dalam memberikan layanan kepada pemustakanya
2 Pustakawan atau pegawai perpustakaan memberikan layanan sesuaidengan waktu yang dijanjikan
3 Pada saat peminjaman buku di perpustakaan pustakawan atau pegawaiperpustakaan selalu mempermudah dan tidak berbelit-belit
Responsiveness (Daya tanggap)
4 Pustakawan atau pegawai perpustakaan senantiasa menjelaskan
mengenai layanan jasa yang tersedia
5 Pustakawan atau pegawai perpustakaan menanggapi permintaanpelayanan dari pemustaka
6 Pustakawan atau pegawai perpustakaan selalu memberikan pelayananyang cepat bagi pemustaka/pengguna jasa perpustakaan
Assurance (Jaminan)
7 Pustakawan atau pegawai perpustakaan memberikan  jaminan rasa amandalam  pelayanannya
8 Pemberian layanan di perpustakaan dilakukan dengan teliti dan terjaminkerahasiannya
9
Pustakawan atau pegawai perpustakaan memiliki pengetahuan yang
cukup dalam menjawab pertanyaan-pertanyaan mengenai jasa yang ada
di perpustakaan
Empathy (Empati)
10 Layanan di perpustakaan memperhatikan kebutuhan individual/setiappemustaka
11 Sistem di perpustakaan sangat memperhatikan kepentingan layanan yangterbaik untuk pemustakanya
12 Saya merasa tidak nyaman terhadap kurangnya perhatian pada kebutuhanpemustakanya
Tangibles (Bukti langsung)
13 Setiap pustakawan atau pegawai perpustakaan selalu berpakaian danberpenampilan menarik
14 Perpustakaan Utsman Bin Affan memiliki sarana prasarana yang lengkap
serta teknologi yang canggih
15 Suasana di perpustakaan nyaman dan bersih
Costumer satisfaction (Mengutamakan kepuasan pelanggan)
16
Setiap Pustakawan atau pegawai perpustakaan akan membantu anda
mencarikan koleksi perpustakaan ketika anda kesulitan menemukan
koleksi tersebut
17 Pustakawan atau pegawai perpustakaan sangat ramah dalam melakukanpelayanan di perpustakaan
Respect to people (Menghargai orang)
18 Saya menerima pelayanan dari pustakawan atau pegawai perpustakaandengan penuh kesopanan dan santun
19 Pustakawan atau pegawai perpustakaan memberikan perhatian kepadapemustaka yang berbicara kepadanya
20
Perasaan yang tidak senang ketika mereka memberikan pelayanan sambil
bermain hp, game, sosmed, ataupun dalam keadaan makan dan minum
Speak With Facts (Berbicara dengan fakta)
21 Kami selalu diberikan pelayanan tepat waktu
22 Mereka selalu memberikan informasi yang benar sesuai dengankeinginan pemustaka
23 Mereka selalu menggunakan SOP (standar operasional prosedur ) dalam
melakukan kegiatan pelayanan
Continuous improvement (Perbaikan terus menerus)
24 Perpustakaan selalu meng-up to date koleksi perpustakaan sesuai dengankebutuhan pemakainya
25 Pustakawan atau pegawai perpustakaan sangat memperhatikan terhadapkritikan dan saran yang diberikan oleh para pengguna jasa perpustakaan
LAMPIRAN 2
Data Kuesioner
Responden Skor Item Skor
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25
1 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 70
2 3 3 4 3 4 4 4 3 4 3 4 2 4 3 4 4 4 4 4 3 3 4 3 3 3 87
3 3 3 3 2 4 4 4 3 4 4 3 2 3 3 4 3 4 3 3 2 3 3 4 4 3 81
4 3 4 4 4 4 3 3 3 3 2 2 3 2 1 3 3 3 4 3 4 3 3 3 2 2 74
5 3 3 3 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 80
6 3 3 3 3 2 2 4 3 3 3 4 3 4 4 4 4 3 4 4 4 3 3 3 3 2 81
7 3 3 3 2 3 3 3 3 3 2 3 3 2 1 3 4 3 3 2 3 3 3 4 2 4 71
8 3 4 4 3 4 4 4 4 3 3 3 2 3 3 4 2 3 3 3 2 3 3 3 3 3 79
9 4 4 4 2 3 3 4 3 3 4 4 2 3 3 4 4 4 4 4 3 3 4 4 2 2 84
10 3 3 3 4 3 3 3 3 3 4 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 75
11 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 4 2 3 3 3 4 3 3 3 3 3 76
12 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 4 3 3 4 4 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 76
13 3 3 3 3 3 2 3 3 4 3 3 3 3 2 4 3 3 3 3 2 2 3 3 3 3 73
14 4 4 4 4 3 4 4 3 4 3 4 2 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 83
15 4 4 4 4 4 3 3 3 3 2 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 78
16 3 4 4 3 4 4 4 3 2 2 3 3 4 4 4 2 4 4 4 4 4 4 3 2 4 86
17 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 4 3 2 3 3 4 3 3 3 3 3 75
18 3 3 3 3 3 2 4 3 3 3 3 2 3 3 3 2 3 3 3 4 3 3 3 3 3 74
19 2 3 3 2 3 3 2 1 3 2 3 4 3 2 1 3 2 4 2 3 4 3 2 4 1 65
20 3 4 4 3 3 3 3 4 4 3 2 2 4 3 3 3 3 4 4 4 4 4 3 2 2 81
21 3 3 2 2 2 3 4 3 3 3 3 2 4 2 3 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 70
22 3 3 2 2 2 3 4 3 3 3 3 2 4 2 3 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 70
23 3 3 4 3 3 3 4 4 4 3 3 3 4 3 4 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 82
24 3 4 4 4 3 3 4 4 4 3 2 4 4 2 2 4 4 4 4 2 4 4 4 2 2 84
25 3 3 4 3 4 4 4 3 3 3 4 2 4 4 4 4 3 3 4 3 2 3 3 3 3 83
26 3 3 3 2 3 3 2 2 3 3 3 2 3 2 1 4 3 3 3 4 3 3 2 4 2 69
27 3 4 4 3 4 3 4 3 4 3 3 2 3 3 4 4 3 3 3 2 3 4 3 3 3 81
28 3 3 4 2 3 3 3 3 3 3 3 1 3 2 3 1 3 3 3 1 3 3 3 3 2 67
29 3 3 4 2 3 2 3 3 3 2 3 3 3 1 1 3 3 3 3 3 2 3 3 2 3 67
30 3 4 4 4 4 3 4 4 3 3 4 1 4 3 4 4 4 4 4 4 3 4 3 3 3 88
31 3 3 3 2 3 2 3 3 3 3 3 3 3 2 3 2 2 3 3 3 3 2 3 2 3 68
32 4 3 3 4 3 3 3 4 3 3 4 2 4 2 4 2 2 3 3 3 3 2 3 2 3 75
33 4 4 4 4 4 4 3 4 3 3 4 1 4 3 4 4 4 4 4 1 4 4 4 3 3 88
34 4 4 3 4 4 4 4 4 3 3 3 1 4 3 3 4 4 3 4 1 4 4 4 3 3 85
35 3 4 4 3 4 3 4 4 3 4 4 2 3 3 4 3 4 4 4 3 4 4 3 4 4 89
36 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 2 2 3 4 3 2 3 4 3 3 3 3 4 3 76
37 2 1 3 2 3 1 3 3 1 1 1 3 3 2 3 3 2 3 2 4 2 3 2 3 1 57
38 3 3 3 3 3 3 4 4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 86
39 3 3 4 2 3 3 3 3 3 2 2 3 3 2 2 2 3 3 3 2 3 3 3 2 2 67
40 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 1 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 95
41 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 74
42 3 3 4 2 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 93
43 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 74
44 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 75
45 4 4 4 4 3 2 3 3 3 3 2 3 4 3 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 2 80
46 3 2 3 3 2 3 2 3 4 4 4 2 3 3 3 4 4 4 4 2 2 3 3 3 3 76
47 4 4 4 3 4 3 3 3 3 3 3 1 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 76
48 4 3 4 2 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 76
49 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 1 4 3 4 4 4 4 4 2 4 4 4 4 4 93
50 3 3 4 2 3 3 3 3 3 3 3 4 3 2 4 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 75
51 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 4 3 3 3 3 4 2 3 3 2 3 76
52 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 1 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 75
53 2 3 3 3 3 3 2 2 2 2 3 2 3 3 3 3 2 2 2 3 3 3 2 2 2 63
54 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 75
55 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 2 3 3 4 4 3 4 4 4 4 3 4 79
56 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 75
57 4 4 4 2 2 3 4 4 2 3 3 3 4 3 4 4 4 3 4 3 4 3 4 4 4 86
58 3 3 4 3 3 4 4 3 3 3 2 3 3 3 3 4 3 3 3 4 3 4 3 3 3 80
59 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 2 4 3 4 2 3 3 3 2 3 3 3 3 3 73
60 2 2 1 4 3 2 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 4 3 4 3 3 3 3 4 1 73
61 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 73
62 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 2 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 71
63 3 3 3 3 3 3 4 3 4 4 3 2 4 3 4 4 3 3 3 2 3 3 3 3 3 79
64 3 3 3 3 3 3 4 4 3 3 3 2 3 3 3 2 2 3 2 3 3 3 3 2 3 72
65 3 3 3 3 3 3 3 4 4 2 3 2 4 3 4 2 3 3 3 2 3 3 3 3 3 75
66 3 4 2 3 3 2 4 4 3 2 3 3 4 2 2 2 2 3 3 4 4 4 3 2 3 74
67 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 2 3 3 3 3 3 2 3 3 3 2 3 71
68 3 3 4 3 3 3 4 4 3 3 3 2 3 2 3 2 3 3 3 2 3 3 3 2 3 73
69 3 4 4 3 3 3 4 3 3 3 3 2 3 3 3 2 3 3 3 2 3 3 3 2 3 74
70 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 4 2 3 3 3 2 3 3 3 4 3 77
71 3 4 2 3 4 3 3 3 4 4 3 4 3 3 4 3 3 3 4 4 4 4 3 2 3 83
72 4 4 3 3 3 3 4 4 3 3 3 3 4 3 3 3 3 4 4 3 3 3 4 4 3 84
73 4 3 4 3 3 4 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 2 3 75
74 3 3 3 2 3 2 2 3 3 3 4 3 3 2 3 2 2 3 3 2 3 3 3 3 3 69
75 3 3 3 2 3 3 2 2 2 2 2 2 3 3 3 3 3 3 2 2 3 3 3 3 3 66
76 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 2 3 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 2 3 74
77 4 4 3 3 3 3 3 3 3 2 3 2 3 4 4 4 3 3 2 3 4 3 4 4 4 81
78 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 2 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 71
79 3 4 4 3 3 4 3 4 4 3 3 3 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 3 2 88
80 3 4 4 3 3 4 3 4 3 4 3 3 4 3 4 4 3 4 3 4 2 4 3 4 2 85
81 4 4 4 4 4 4 4 4 1 3 4 1 3 3 3 3 3 4 4 1 3 4 4 4 3 83
82 3 3 3 2 2 2 2 3 3 2 2 3 3 3 3 3 2 2 2 3 3 3 3 3 2 65
83 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 2 3 3 2 3 3 2 3 3 3 3 3 3 2 2 69
84 3 3 3 2 3 3 4 3 2 3 3 1 1 2 3 1 3 3 2 3 3 3 3 3 2 65
85 3 3 3 2 3 3 4 3 2 3 3 1 3 2 3 1 3 3 2 3 3 3 3 3 2 67
86 4 3 2 3 2 3 4 3 2 4 3 3 4 3 3 4 3 4 3 4 2 3 3 3 3 78
87 4 4 3 3 3 3 2 2 3 3 3 4 3 3 3 3 2 3 3 4 2 3 3 3 3 75
88 3 3 3 3 3 2 3 3 3 2 2 2 3 3 3 2 3 3 2 3 3 3 3 3 2 68
89 3 3 3 4 3 3 3 4 3 3 3 2 4 4 4 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 78
90 3 4 3 4 3 3 4 3 3 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 3 3 4 4 3 3 88
91 3 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 4 3 4 4 3 4 3 4 4 4 3 3 3 86
92 4 4 4 3 4 3 4 3 4 3 4 1 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 4 91
93 3 3 3 3 3 3 4 4 3 4 4 2 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 81
94 3 3 3 3 3 2 3 3 2 4 4 2 4 3 4 4 4 4 3 4 4 3 3 4 4 83
95 2 2 2 3 3 2 3 3 3 2 2 2 3 3 3 2 3 3 3 3 2 2 3 2 3 64
96 2 2 3 3 3 2 3 3 3 2 3 3 3 3 2 3 2 3 3 4 3 2 3 3 3 69
97 3 4 3 3 3 3 4 3 4 3 4 1 3 4 4 4 4 3 3 1 4 3 4 4 4 83
98 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 2 1 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 70
99 4 4 4 3 3 2 3 3 3 4 4 4 4 4 3 3 3 4 4 4 2 4 4 4 4 88
100 2 3 2 1 2 2 2 3 3 2 2 3 3 2 3 2 3 3 3 2 3 3 3 2 3 62
LAMPIRAN 3
Uji Validitas






































Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,007 ,052 ,000 ,008 ,007 ,464 ,001 ,001 ,018 ,019 ,016 ,011 ,008 ,025 ,042 ,002 ,098 ,307 ,027 ,000 ,071 ,001 ,000














































** ,125 ,291** ,645**
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,001 ,005 ,031 ,009 ,005 ,218 ,007 ,030 ,018 ,012 ,002 ,000 ,000 ,542 ,000 ,000 ,000 ,217 ,003 ,000














* ,142 ,108 ,180
-

















Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,117 ,000 ,000 ,017 ,012 ,159 ,287 ,074 ,095 ,059 ,289 ,060 ,008 ,001 ,000 ,007 ,193 ,111 ,000 ,047 ,379 ,161 ,000





























** ,020 ,134 ,247* ,183 ,039 ,064 ,488**
Sig. (2-tailed) ,007 ,000 ,117 ,000 ,016 ,019 ,000 ,164 ,078 ,027 ,439 ,034 ,001 ,041 ,002 ,010 ,006 ,000 ,842 ,183 ,013 ,069 ,699 ,528 ,000





































Sig. (2-tailed) ,052 ,000 ,000 ,000 ,000 ,006 ,033 ,105 ,266 ,017 ,006 ,751 ,108 ,022 ,068 ,001 ,010 ,004 ,377 ,002 ,000 ,175 ,209 ,028 ,000
















































Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,016 ,000 ,000 ,005 ,026 ,000 ,002 ,003 ,174 ,006 ,007 ,011 ,001 ,012 ,002 ,026 ,006 ,000 ,007 ,155 ,012 ,000












































Sig. (2-tailed) ,008 ,001 ,017 ,019 ,006 ,000 ,000 ,163 ,001 ,001 ,005 ,002 ,003 ,002 ,405 ,000 ,003 ,000 ,738 ,032 ,001 ,000 ,159 ,003 ,000




























** ,059 ,260** ,516**
Sig. (2-tailed) ,007 ,005 ,012 ,000 ,033 ,005 ,000 ,038 ,008 ,055 ,038 ,000 ,074 ,000 ,432 ,002 ,007 ,000 ,234 ,017 ,003 ,000 ,557 ,009 ,000
























Sig. (2-tailed) ,464 ,031 ,159 ,164 ,105 ,026 ,163 ,038 ,002 ,086 ,924 ,028 ,107 ,054 ,006 ,004 ,116 ,000 ,361 ,050 ,048 ,047 ,872 ,086 ,000













































Sig. (2-tailed) ,001 ,009 ,287 ,078 ,266 ,000 ,001 ,008 ,002 ,000 ,256 ,017 ,000 ,000 ,006 ,000 ,000 ,000 ,787 ,479 ,001 ,005 ,001 ,002 ,000










































Sig. (2-tailed) ,001 ,005 ,074 ,027 ,017 ,002 ,001 ,055 ,086 ,000 ,003 ,023 ,000 ,000 ,032 ,004 ,000 ,000 ,222 ,126 ,013 ,003 ,000 ,000 ,000
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
x12 Pearson
Correlation -











































Sig. (2-tailed) ,018 ,218 ,095 ,439 ,006 ,003 ,005 ,038 ,924 ,256 ,003 ,673 ,142 ,125 ,910 ,053 ,900 ,952 ,000 ,088 ,406 ,136 ,341 ,033 ,285

































Sig. (2-tailed) ,019 ,007 ,059 ,034 ,751 ,174 ,002 ,000 ,028 ,017 ,023 ,673 ,000 ,001 ,004 ,005 ,000 ,000 ,538 ,064 ,001 ,055 ,019 ,086 ,000





































Sig. (2-tailed) ,016 ,030 ,289 ,001 ,108 ,006 ,003 ,074 ,107 ,000 ,000 ,142 ,000 ,000 ,000 ,001 ,048 ,000 ,636 ,175 ,022 ,058 ,000 ,001 ,000




























Sig. (2-tailed) ,011 ,018 ,060 ,041 ,022 ,007 ,002 ,000 ,054 ,000 ,000 ,125 ,001 ,000 ,016 ,000 ,084 ,001 ,560 ,191 ,030 ,004 ,023 ,000 ,000



































Sig. (2-tailed) ,008 ,012 ,008 ,002 ,068 ,011 ,405 ,432 ,006 ,006 ,032 ,910 ,004 ,000 ,016 ,000 ,000 ,000 ,202 ,073 ,000 ,005 ,006 ,065 ,000

















































Sig. (2-tailed) ,025 ,002 ,001 ,010 ,001 ,001 ,000 ,002 ,004 ,000 ,004 ,053 ,005 ,001 ,000 ,000 ,000 ,000 ,099 ,001 ,000 ,000 ,010 ,001 ,000






































Sig. (2-tailed) ,042 ,000 ,000 ,006 ,010 ,012 ,003 ,007 ,116 ,000 ,000 ,900 ,000 ,048 ,084 ,000 ,000 ,000 ,041 ,003 ,000 ,000 ,006 ,126 ,000






































** 1 ,004 ,236* ,519** ,427** ,192 ,253* ,733**
Sig. (2-tailed) ,002 ,000 ,007 ,000 ,004 ,002 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,952 ,000 ,000 ,001 ,000 ,000 ,000 ,967 ,018 ,000 ,000 ,056 ,011 ,000
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
x20 Pearson































Sig. (2-tailed) ,098 ,542 ,193 ,842 ,377 ,026 ,738 ,234 ,361 ,787 ,222 ,000 ,538 ,636 ,560 ,202 ,099 ,041 ,967 ,472 ,523 ,013 ,608 ,470 ,583














* ,072 ,154 -

















Sig. (2-tailed) ,307 ,000 ,111 ,183 ,002 ,006 ,032 ,017 ,050 ,479 ,126 ,088 ,064 ,175 ,191 ,073 ,001 ,003 ,018 ,472 ,000 ,001 ,109 ,011 ,000




































** ,065 ,453** 1 ,390** ,187 ,164 ,669**
Sig. (2-tailed) ,027 ,000 ,000 ,013 ,000 ,000 ,001 ,003 ,048 ,001 ,013 ,406 ,001 ,022 ,030 ,000 ,000 ,000 ,000 ,523 ,000 ,000 ,062 ,103 ,000
























** 1 ,183 ,438** ,557**
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,047 ,069 ,175 ,007 ,000 ,000 ,047 ,005 ,003 ,136 ,055 ,058 ,004 ,005 ,000 ,000 ,000 ,013 ,001 ,000 ,069 ,000 ,000
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
x24 Pearson




















,052 ,161 ,187 ,183 1 ,178
,408
**
Sig. (2-tailed) ,071 ,217 ,379 ,699 ,209 ,155 ,159 ,557 ,872 ,001 ,000 ,341 ,019 ,000 ,023 ,006 ,010 ,006 ,056 ,608 ,109 ,062 ,069 ,076 ,000






























Sig. (2-tailed) ,001 ,003 ,161 ,528 ,028 ,012 ,003 ,009 ,086 ,002 ,000 ,033 ,086 ,001 ,000 ,065 ,001 ,126 ,011 ,470 ,011 ,103 ,000 ,076 ,000








































** ,056 ,433** ,669** ,557** ,408** ,499** 1
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,285 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,583 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).











5% 1% 5% 1% 5% 1%
3 0.997 0.999 27 0.381 0.487 55 0.266 0.345
4 0.950 0.990 28 0.374 0.478 60 0.254 0.330
5 0.878 0.959 29 0.367 0.470 65 0.244 0.317
6 0.811 0.917 30 0.361 0.463 70 0.235 0.306
7 0.754 0.874 31 0.355 0.456 75 0.227 0.296
8 0.707 0.834 32 0.349 0.449 80 0.220 0.286
9 0.666 0.798 33 0.344 0.442 85 0.213 0.278
10 0.632 0.765 34 0.339 0.436 90 0.207 0.270
11 0.602 0.735 35 0.334 0.430 95 0.202 0.263
12 0.576 0.708 36 0.329 0.424 100 0.195 0.256
13 0.553 0.684 37 0.325 0.418 125 0.176 0.230
14 0.532 0.661 38 0.320 0.413 150 0.159 0.210
15 0.514 0.641 39 0.316 0.408 175 0.148 0.194
16 0.497 0.623 40 0.312 0.403 200 0.138 0.181
17 0.482 0.606 41 0.308 0.398 300 0.113 0.148
18 0.468 0.590 42 0.304 0.393 400 0.098 0.128
19 0.456 0.575 43 0.301 0.389 500 0.088 0.115
20 0.444 0.561 44 0.297 0.384 600 0.080 0.105
21 0.433 0.549 45 0.294 0.380 700 0.074 0.097
22 0.423 0.537 46 0.291 0.376 800 0.070 0.091
23 0.413 0.526 47 0.288 0.372 900 0.065 0.086
24 0.404 0.515 48 0.284 0.368 1000 0.062 0.081
25 0.396 0.505 49 0.281 0.364





Cases Valid 100 100,0
Excludeda 0 ,0
Total 100 100,0




Alpha N of Items
,897 23
LAMPIRAN 6
Foto-foto
Dokumentasi







LAMPIRAN 7
1. Permohonan Pengajuan
Judul Skripsi
2. Permohonan
penunjukan
Pembimbing/Konsultan
3. Permohonan Seminar
Proposal
4. Permohonan Ujian
Komprehensif




LAMPIRAN 8
1. SK Pembimbing
2. SK Seminar
Proposal
3. SK Ujian
Komprehensif
4. SK Ujian
Munaqasyah








LAMPIRAN 9
Surat Izin
Penelitian



LAMPIRAN 10
Lain-lainya

